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ABSTRAK 
Fitriani Dayasari Hasan. 2012. “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa 
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. BRI (Persero) Tbk Cabang A. Yani 
Makassar.”(dibimbing oleh Prof. Dr. Haris Maupa. SE., M.Si dan Nur Alamzah 
SE., M.Si). 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar 
pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas nasabah oleh nasabah yang 
menggunakan jasa PT. BRI (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
observasi,wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan 
skala likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental 
sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode 
regresi linear berganda (multi linear regression). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas 
Product (X1), Promotion (X2), Process (X3), People (X4), dan Physical Evidence 
(X5) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan 
regresi Y = 3,878 + 0,155X1 + 0,197X2  + 0,170X3 + 0,344X4 + 0,019X5. Selain 
itu, dengan uji F dilihat bahwa bauran pemasaran jasa memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 
atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), ada variabel yang memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah yaitu dengan tingkat signifikan untuk 
Product sebesar 0,004, Promotion sebesar 0,037%, Proses sebesar 0,015 dan 
People sebesar 0,000% dan beberapa variabel tidak memiliki pengaruh yang 
siginifikan terhadap loyalitas nasabah yaitu dengan tingkat signifikan Physical 
evidence sebesar 0,810%. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Era perdagangan bebas dewasa ini, menuntut perusahaan untuk 
menemukan dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional 
meretensi pelanggannya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama perusahaan 
dalam melakukan retensi pelanggan adalah, pertama karena semakin mahalnya 
biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim kompetisi yang semakin ketat, kedua 
adalah tingkat kemampuan laba perusahaan berbanding lurus dengan 
pertumbuhan hubungan antar perusahaan dan pelanggan secara permanen. Jones 
dan Sanser dalam Hurriyati (2005:127) yang mempelajari persiapan berbagai 
penerapan kesempatan di era globalisasi berkeyakinan bahwa di era perdagangan 
bebas yang tidak terpoteksi sama sekali, tumpuan perusahaan untuk tetap mampu 
bertahan hidup adalah pelanggan-pelanggan loyal. Untuk itulah perusahaan 
dituntut untuk memupuk keunggulan kompetitif masing-masing melalui upaya-
upaya yang kreatif, inovatif, serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak 
pelanggan yang pada gilirannya nanti diharapkan loyal untuk tetap setia dan 
percaya pada perusahaan. 
Optimalisasi dan pemamfaatan sumber daya yang belum maksimal, 
disebabkan adanya revolusi dan globalisasi yang berakibat pada persaingan yang 
sangat ketat, baik persaingan antara sesama perusahaan domestik maupun 
perusahaan multinasional dari manapun juga, serta adanya perubahan pada 
perilaku konsumen yang kini semakin banyak tuntutan, baik mengenai kualitas 
produk, lokasi, maupun pelayanan. Konsumen pada saat ini cenderung lebih 
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bersifat cerdik, suka memilih, lebih menuntut, mempelajari dengan baik produk 
atau layanan yang ditawarkan, kesetiaannya rendah, sangat peduli terhadap harga, 
serta mencari nilai yang tertinggi. Hal ini menjadi  tindakan nyata dari konsumen 
yang dipengaruhi oleh faktor-faktor kejiwaan dan faktor luar lainnya yang 
mengarahkan mereka untuk memilih dan mempergunakan produk atau jasa yang 
diinginkannya. 
Kondisi perbankan Indonesia dewasa ini semakin berkembang dan 
menunjukkan tingkat persaingan yang dapat kita lihat berdirinya bank-bank 
swasta, baik lokal maupun penanaman modal asing. Semua itu tidak terlepas dari 
berbagai keberhasilan pembangunan dan pertumbuhan ekonomi indonesia yang 
cukup pesat. Melihat kondisi yang seperti ini, mendorong pihak perusahaan 
khususnya perbankan untuk menarik nasabah sebanyak-banyaknya dengan 
meningkatkan kualitas baik dari segi pelayanan, hadiah produk, bunga sampai 
dengan pemamfaatan teknologi yang semakin berkembang. Namun, setelah 
diperhatikan hal itu bukanlah satu-satunya yang diperlukan oleh konsumen. 
Kegiatan pemasaran juga merupakan salah satu kegiatan pokok perusahaan dalam 
usahanya untuk mempertahankan eksistensinya untuk tumbuh berkembang dalam 
memperoleh laba. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis perbankan 
tergantung keahlian dalam bidang pemasaran, keuangan, dan bidang lainnya yang 
dikelola secara efektif dan efisien.  
Selain tergantung pada kemampuan dalam mengkombinasikan fungsi-
fungsi tersebut, individu atau perusahaan dapat memainkan peran pada waktu 
yang berbeda agar organisasi dapat berjalan dengan lancar. Mungkin pada satu 
kesempatan nasabah dihadapkan pada beberapa keadaan yang menawarkan untuk 
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mengkonsumsi suatu produk (tabungan atau simpanan) dari pihak perusahaan 
lain. Pada saat itulah nasabah berhak menilai tentang semua keandalan, produk-
produk yang ditawarkan, tingkat suku bunga untuk produk simpanan maupun 
pinjaman, lokasi tempat perusahaan itu berada, bagaimana cara promosi setiap 
perusahaan, bagaimana para pekerja bank melayani nasabah, bagaimana 
prosesnnya dan bukti fisik yang dilihatnya. Pada kondisi yang demikian, kita 
dapat melihat bagaiamana sikap nasabah diperhadapkan pada banyak pilihan, 
dimana semuanya itu menuntut nasabah loyalitas terhadap perusahaan tersebut.   
Menyikapi hal tersebut, tentunya pelaku bisnis terutama perbankan akan 
berusaha semaksimal mungkin untuk mempengaruhi perilaku konsumen untuk 
menjadi mitra maupun konsumen terbaiknya. Pihak perbankan juga dituntut dapat 
secara jeli memprekdisikan perkembangan ekonomi mikro dan makro agar dapat 
menentukan hasil yang akan dicapai tidak hanya mengoptimalkan pendapatan 
yang berbasis pelayanan nasabah tetapi bisnis yang berbasis pada pelayanan calon 
nasabah. 
Problematika seperti ini tidak saja dialami oleh beberapa perusahaan 
manfaktur, akan tetapi juga dialami oleh perusahaan atau organisasi jasa yang 
dalam hal ini jasa perbankan. Hal ini juga dialami oleh PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk yang berlokasi di kota Makassar. Banyak organisasi jasa 
seperti Bank Rakyat Indonesia melakukan strategi untuk memperluas kapasitas 
usahanya dimana harus disesuaikan dengan permintaan dan selera konsumen. 
Pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen membutuhkan konsep 
pemasaran yang disebut dengan bauran pemasaran (marketing mix). Menurut 
Kotler (2000:15), Marketing mix merupakan kombinasi dari empat variabel 
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penting dari konsep pemasaran yang dapat dikendalikan oleh perusahaan. Empat 
variabel tersebut meliputi produk (product), harga (price), tempat (place) dan 
promosi (promotion), dan biasa disingkat dengan 4P. Zeithaml dan Bitner dalam 
Hurriyati (2005:48) mengemukakan bahwa pemasaran jasa perlu bauran 
pemasaran yang diperluas (expanded marketing mix for services) dengan 
penambahan unsur non-traditional marketing mix yaitu proses (process), orang 
(people), dan bukti fisik (physical evidence). Namun pada permasalahan ini, 
penulis hanya mengambil beberapa variabel saja yang menurut penulis cukup 
berpengaruh dan membantu penulis dalam menyelesaikan penulisan skripsi ini 
yaitu diantaranya produk, promosi, proses, orang dan bukti fisik. Kelima 
variabel ini penulis pilih karena variabel ini sudah mewakili dua variabel yang 
tidak dimasukkan. Dua variabel itu adalah harga dan tempat/lokasi. Menurut 
penulis harga dalam dunia perbankan tidak lagi terlalu berpengaruh karena hampir 
semua bank menerapkan potongan harga yang hampir sama. Kemudian untuk 
variabel tempat/lokasi, para nasabah/konsumen tidak mempermasalahkan dimana 
lokasi mereka bertransaksi karena saat ini banyaknya kantor cabang pembantu 
disetiap tempat yang membantu mereka bertransaksi yang mudah dijangkau alat 
transportasi. 
Apabila perusahaan tidak mampu mengkombinasikan marketing mix, 
sebagai implikasi yang nyata kedepan, maka akan berdampak pada eksistensi 
perusahaan perbankan itu sendiri. Nasabah dan calon nasabah tidak percaya lagi 
untuk menyimpan uangnya pada perusahaan kita dan akan beralih ke perusahaan 
lain yang lebih terpercaya. 
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Oleh karena itu, PT. Bank Rakyat Indonesia dituntut dapat 
memprediksikan bagaimana para nasabah atau konsumen akan merespon strategi 
pemasaran yang diterapkan. Agar dapat mencapai sasaran yang diinginkan, peran 
promosi turut menentukan keberhasilan produk perusahaan. Strategi 
pengembangan harus dibangun atas dasar adanya kesinambungan antara 
diferensiasi produk, saluran distribusi atau tempat yang strategis untuk melayani 
konsumen, proses dan bukti fisik yang saling mendukung. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul : “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap 
Loyalitas Nasabah  pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., Cabang 
A. Yani Makassar.“ 
1.2 Masalah Pokok  
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar 
belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah variabel-variabel bauran pemasaran jasa yang terdiri dari 
produk (product), promosi (promotion), proses (process), orang 
(people) dan bukti fisik (physical evidence) berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah Pada pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), 
Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
2. Variabel manakah diantara produk, promosi, proses, orang dan bukti 
fisik yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui apakah variabel bauran pemasaran jasa yang terdiri 
dari produk, promosi, proses, orang dan bukti fisik berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), 
Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
2. Untuk mengetahui variabel apa dari bauran pemasaran jasa yang paling 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
1.4 Manfaat Penelitian  
Penelitian dapat diharapkan dapat bermanfaat : 
1. Sebagai bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam 
masalah bauran pemasaran jasa dan loyalitas pelanggan. 
2. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan,  juga 
dapat menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen 
pemasaran, dan melatih penulis untuk dapat menerapkan teori-teori 
yang diperoleh dari perkuliahan. 
3. Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 
pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berpikir secara 
analisis dan dinamis dimasa yang akan datang. 
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1.5 Sistematika Penulisan  
Adapun sistematika penyusunan proposal ini adalah sebagai berikut : 
Bab I merupakan bab yang berisikan tentang pendahuluan yang 
memaparkan secara singkat tentang latar belakang, masalah pokok, tujuan dan 
mamfaat penelitian serta sistematika penulisan. 
Bab II merupakan bab yang berisikan tentang tinjauan pustaka yang 
memaparkan secara singkat tentang landasan teori, kerangka pikir, dan hipotesis. 
Bab III merupakan bab yang berisikan tentang metode penelitian yang 
terdiri atas lokasi penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, 
metode analisis dan definisi operasional. 
Bab IV merupakan bab yang berisikan gambaran umum perusahaan, visi 
dan misi perusahaan, profil PT.BRI (Persero), struktur organisasi dan pembagian 
tugas. 
Bab V merupakan bab yang berisikan analisis hasil dan pembahasan 
penelitian pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia TBk (Persero) Cabang A. Yani Makassar. 
Bab VI merupakan bab yang berisikan kesimpulan dan saran dari hasil 
analisis dan pembahasan. 
 Daftar Pustaka 
Lampiran 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Pengertian Pemasaran  
 Pemasaran menyentuh kehidupan kita sehari-hari. Akan tetapi kebanyakan 
orang telah salah mengartikan dan menganggapnya bahwa pemasaran sama 
dengan penjualan dan promosi. Ini bukan berarti bahwa penjualan dan promosi 
menjadi tidak penting, tetapi keduanya lebih merupakan bagian dari bauran 
pemasaran yang lebih luas atau seperangkat fungsi pemasaran yang harus 
dimamfaatkan untuk meraih dampak maksimum di pasar.  
Penjualan hanyalah fungsi puncak pemasaran. Penjualan hanya merupakan 
salah satu dari beberapa fungsi pemasaran, dan seringkali bukan merupakan 
fungsi terpenting. Apabila pemasaran melakukan fungsi pemasaran dengan baik 
mengidentifikasikan kebutuhan konsumen, mengembangkan produk yang tetap, 
menetapkan harga, melaksanakan distribusi dan promosi secara efektif, barang-
barang akan laku dengan sendirinya. 
 Pemasaran merupakan suatu upaya mengantar perusahaan mencapai tujuan 
melalui pemenuhan kebutuhan-kebutuhan manusia.  Pemasaran meliputi berbagai 
kegiatan yang terkait dengan upaya menyampaikan produk sesuai keinginan 
konsumen, kegiatan distribusi dan kegiatan promosi. 
Definisi pemasaran menurut Kotler (2000:8) adalah  
Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial, baik oleh 
individu atau kelompok, untuk mendapatkan apa yang dibutuhkan dan 
diinginkan melalui pencipataan (creation), penawaran, dan pertukaran 
produk yang bernilai dengan pihak lain. 
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Definisi pemasaran Asosiasi Pemasaran Amerika dalam Alma (2004:5), yaitu : 
“Pemasaran adalah proses merencanakan konsepsi, harga, promosi dan distribusi 
ide, menciptakan peluang yang memuaskan individu dan sesuai dengan tujuan 
organisasi.“ 
Definisi diatas memberikan arti bahwa pemasaran merupakan kegiatan manusia 
yang diarahkan kepada kepuasan pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
melalui suatu proses pertukaran. Dalam hal yang dimaksud adalah barang dan 
jasa, serta uang dan tenaga. Kegiatan pemasaran melibatkan dua pihak yang saling 
berinteraksi, dimana pihak yang satu menginginkan kepuasan, sedangkan pihak 
yang lainnya ingin memperoleh laba. Pihak-pihak yang dimaksud adalah produsen 
dan konsumen. Produsen menciptakan barang atau jasa sedangkan konsumen 
adalah pihak yang memiliki kebutuhan dan keinginan untuk dipenuhi. Jadi 
disebabkan karena adanya kepentingan dari masing-masing pihak, maka timbullah 
yang disebut pertukaran atau arus perpindahan barang dan jasa dari produsen 
kepada konsumen. Pemasaran juga merupakan kegiatan-kegiatan yang saling 
berhubungan sebagai suatu sistem keseluruhan. Dikatakan sebagai suatu 
keseluruhan, karena pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan 
mengidentifikasi kebutuhan konsumen kebutuhan konsumen, menentukan harga 
yang sesuai, menentukan cara-cara promosi yang tepat dan pola distribusi produk 
yang efektif. 
 Pemasaran juga mempunyai sasaran tertentu yaitu berusaha memberikan 
kepuasan bagi kepuasan konsumen yang ada maupun pembeli yang potensial, 
sehingga pemasaran bukanlah suatu kegiatan yang statis sifatnya melainkan suatu 
kegiatan yang dinamis dari keinginan konsumen. 
10 
 
2.2 Karakteristik Jasa 
 2.2.1 Pengertian Jasa 
  Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 
jasa itu sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan (personal 
service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar 
pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. 
Berikut ini adalah beberapa diantaranya : 
(Kotler (2000: 428) mengatakan bahwa jasa adalah : 
“Setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak 
lain yang secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan 
perpindahan kepemilikan. Produksi jasa dapat terikat atau tidak terikat 
pada suatu produk fisik.” 
Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2005:28) : 
 “Jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output 
selain produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada 
saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak 
berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya.” 
 
Definisi diatas tampak bahwa jasa merupakan sesuatu yang tidak 
berwujud, tetapi dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Jasa juga bukan 
merupakan barang, jasa adalah suatu proses atatu aktivitas, dan aktivitas-
aktivitas tersebut tidak berwujud. Jasa juga tidak mengakibatkan peralihan 
hak atau kepemilikan. 
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2.2.2 Ciri-Ciri Jasa 
Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang 
(Produk fisik). Kotler (2000:429) menyebutkan ciri-ciri tersebut  sebagai 
berikut : 
1. Tidak berwujud ( Intangibility) 
Tidak berwujud ( Intangibility) artinya jasa tidak dapat melihat, 
mencium, meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum 
konsumen membelinya. Untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen 
akan mencari informasi tentang jasa tersebut, seperti lokasi 
perusahaan, para penyedia dan penyalur jasa, peralatan dan alat 
komunikasi yang digunakan serta harga produk jasa tersebut. 
Beberapa hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan 
kepercayaan calon konsumen, yaitu sebagai berikut : 
a. Meningkatkan visualisasi jasa yang tidak berwujud menjadi 
berwujud. 
b. Menekankan pada mamfaat yang diperoleh. 
c. Menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi jasa. 
d. Memakai nama orang terkenal untuk meningkatkan kepercayaan 
konsumen. 
2. Tidak terpisahkan (Inseparability) 
Tidak terpisahkan (Inseparability) artinya jasa tidak dapat dipisahkan 
dari sumbernya, yaitu perusahaan jasa yang menghasilkannya. Jasa 
diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Jika konsumen 
membeli suatu jasa maka ia akan berhadapan langsung dengan sumber 
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atau penyedia jasa tersebut, sehingga penjualan jasa lebih diutamakan 
untuk penjualan langsung dengan skala operasi terbatas. Untuk 
mengatasi masalah ini, perusahaan dapat menggunakan strategi-
strategi, seperti bekerja dalam kelompok yang lebih besar, bekerja 
lebih cepat, serta melatih pemberi jasa supaya mereka mampu 
membina kepercayaan konsumen. 
3. Bervariasi (Variability) 
Bervariasi (Variability) artinya jasa yang diberikan sering kali 
berubah-ubah tergantung dari siapa yang menyajikannya, kapan dan 
dimana penyajian jasa tersebut dilakukan. Ini mengakibatkan sulitnya 
menjaga kualitas jasa berdasarkan suatu standar. Dalam hal ini 
penyedia menggunakan tiga pendekatan dalam pengendalian 
kualitasnya, yaitu : 
a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang 
baik. 
b. Melakukan standarisasi proses produksi jasa. 
c. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, 
survei pelanggan, dan comparison shoping, sehingga pelayanan 
yang kurang baik dapat diketahui dan diperbaiki. 
4. Tidak tahan lama (Perishability) 
Tidak tahan lama (Perishability) artinya jasa tidak dapat disimpan atau 
mudah musnah sehingga tidak dapat dijual pada masa yang akan 
datang. Keadaan mudah musnah ini bukanlah suatu masalah jika 
permintaannya tidak stabil, karena mudah untuk melakukan persiapan 
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pelayanan sebelumnya. Jika permintaan berfluktuasi, maka perusahaan 
akan menghadapi masalah yang sulit dalam melakukan persiapan 
pelayanannya. Untuk itu perlu dilakukan perencanaan produk, 
penetapan harga, serta program promosi yang tepat untuk mengatasi 
ketidaksesuaian antara permintaan dan penawaran jasa. 
2.3 Pengertian dan Fungsi Bank 
Menurut Kasmir (2004:8) secara sederhana bank diartikan sebagai : 
“Lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana 
dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat 
serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.” 
Menurut Undang-Undang No. 10 tahun 1998 yang dikutip Kasmir 
(2004:9) yang dimaksud dengan bank adalah : 
Badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk 
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Dalam perspektif sistem keuangan, fungsi bank secara spesifik memiliki 
tujuh fungsi pokok sebagai berikut : 
1. Fungsi Tabungan 
Dalam fungsi ini bank menyediakan instrument untuk tabungan, deposito 
atatu instrument simpanan lainnya yang menjanjikan suatu pendapatan dan 
dengan risiko yang rendah. 
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2. Fungsi Penyimpanan Kekayaan 
Bank melalui instrumen-instrumen simpanan menjadi alternatif sebagai 
tempat yang oleh masyarakat difungsikan sebagai penyimpan kekayaan 
selama belum digunakan oleh penyimpannya untuk dibelanjakan. 
3. Fungsi Likuiditas 
Lembaga perbankan merupakan instrumen penting paling dalam menentukan 
tingkat likuiditas. Disini diartikan bahwa dengan kedudukannya sebagai 
penyimpan asset dalam bentuk uang dan surat-surat berharga maka bank 
memiliki kemampuan untuk mengkonversikan simpanan dan surat-surat 
berharga yang dikelolahnya untuk menjadi asset tunai. 
4. Fungsi Kredit 
Konsekuensi dari fungsi intermediasi adalah menghubungkan kepentingan 
masyarakat yang kelebihan dana dan kekurangan dana. Dari sisi masyarakat 
yang kekurangan dana maka fungsi bank adalah menyalurkan dana yang 
dikelolahnya dalam bentuk portofolio atau investasi kredit, yang selanjutnya 
digunakan untuk membiayai aktivitas ekonomi bersifat riil. 
5. Fungsi Pembayaran 
Bank berfungsi sebagai lembaga yang menjembatani lalu lintas pembayaran 
barang dan jasa melalui alat-alat pembayaran yang dimilikinya seperti cek, 
bilyet giro, kartu kredit maupun transfer uang. 
6. Fungsi Risiko 
Bank memberikan alternatif perlindungan terhadap risiko baik secara 
langsung melalui instrument yang dimilikinya misalnya perlindungan asuransi 
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terhadap. Penyimpanan atau peminjaman, atau dalam bentuk perlindungan 
terhadap fluktuasi nilai tukar mata uang asing (foreign exchange). 
7. Fungsi Kebijakan Keuangan dan Moneter 
Lembaga perbankan merupakan salah satu instrumen paling penting bagi 
pemerintah yang mengandalkan kebijakan keuangan dan moneter untuk 
menstabilkan atau meningkatkan pertumbuhan ekonomi. 
Sebagai lembaga yang berfungsi intermediary maka kegiatan usaha bank pada 
pokoknya mencakup dua hal. Pertama, untuk menghimpun dana masyarakat 
dan kedua, untuk menyalurkan kembali kepada masyarakat yang 
membutuhkan dalam bentuk pinjaman atau kredit. 
2.4 Bauran Pemasaran Jasa 
Bauran pemasaran (marketing mix) merupakan tool atau alat bagi 
marketer yang terdiri dari berbagai elemen suatu program pemasaran yang perlu 
dipertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan positioning yang 
dapat berjalan sukses Lupiyoadi (2004:58). Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati 
(2005:48) mengemukakan konsep bauran pemasaran tradisional (traditional 
marketing mix) terdiri dari 4P, yaitu produk (product), harga (price), 
tempat/lokasi (place) dan promosi (promotion). Sementara itu untuk pemasaran 
jasa perlu bauran yang diperluas (expanded marketing mix for services) dengan 
penambahan unsur non-traditional marketing mix, yaitu orang (people), fasilitas 
fisik (physical evidence) dan proses (proses), sehingga menjadi tujuh unsur (7P).  
Tetapi untuk penelitian ini,. Penulis hanya mengambil beberapa variabel saja 
yaitu : Produk, promosi, lokasi/tempat, proses dan bukti fisik. 
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1. Produk ( Product ) 
Produk jasa menurut Kotler (2000:428) merupakan “segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, 
digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau 
keinginan pasar yang bersangkutan.” Produk yang ditawarkan meliputi barang 
fisik, jasa, orang/pribadi, tempat, organisasi, dan ide. Jadi produk dapat 
berupa tangible maupun intangible yang dapat memuaskan pelanggan. 
Produk jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan 
cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih 
dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. 
Sesungguhnya pelanggan tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli 
mamfaat dan nilai dari sesuatu yang ditawarkan.’Apa yang ditawarkan’ 
menunjukkan sejumlah manfaat yang dapat pelanggan dapatkan dari 
pembelian suatu barang atau jasa, sedangkan sesuatu yang ditawarkan itu 
sendiri dapat dibagi menjadi empat kategori yaitu : 
a. Barang nyata 
b. Barang nyata disertai jasa 
c. Jasa utama yang disertai dengan barang dan jasa tambahan, dan 
d. Murni jasa 
Jadi pada dasarnya produk adalah sekumpulan nilai kepuasan yang 
kompleks. Nilai sebuah produk ditetapkan oleh pembeli berdasarkan manfaat 
yang akan mereka terima dari produk tersebut. 
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2. Promosi (Promotion) 
Menurut Alma (2004:179) Promosi adalah suatu bentuk komunikasi 
pemasaran, yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan 
pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, 
membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 
bersangkutan. Promosi adalah salah satu unsur marketing mix yang tidak 
dapat diabaikan dalam suatu proses penjualan. Dalam usaha menunjang 
penjualan suatu produk dan memperkenalkannya kepada orang lain atau 
konsumen, serta menarik konsumen untuk membeli produk maka diperlukan 
suatu usaha untuk mempromosikan produk tersebut. 
Promosi selain mempunyai mamfaat dalam memperkenalkan produk 
baru, juga penting sekali dalam hal mempertahankan selera konsumen untuk 
tetap mengkonsumsi produk yang sudah ada. Namun betapun gencarannya 
kegiatan promosi yang dilakukan perusahaan, perlu pula didukung oleh harga 
dan kualitas dari produk yang dipromosikan, sehingga tujuan perusahaan 
untuk mencapai volume penjualan serta market share akan tercapai. 
Terdapat empat sarana promosi, yang biasa dilakukan oleh bank yaitu: 
a. Periklanan (Advertising) 
Iklan merupakan sarana promosi yang digunakan oleh bank guna 
menginformasikan, menarik dan mempengaruhi calon nasabah. 
Media yang dapat dilakukan seperti pemasangan billoard dijalan-
jalan strategis, pencetakan brosur baik disebarkan disetiap cabang 
18 
 
atau pasar pembelanjaan, pemasangan spanduk, melalui koran, 
majalah, radio, televisi, dan media lainnya. 
Adapun pertimbangan pengguna media yang akan dipakai untuk 
pemasangan iklan disuatu media antara lain : 
1) Jangkauan media yang digunakan. 
2) Saran atau konsumen yang dituju. 
3) Biaya yang dikeluarkan. 
b. Promosi Penjualan (Sales Promotion) 
Tujuan promosi penjualan untuk meningkatkan penjualan  atau 
meningkatkan jumlah nasabah. Bagi bank promosi penjualan dapat 
dilakukan melalui : 
1) Pemberian bunga khusus (special rate) untuk jumlah dana yang 
relatif besar walaupun hal ini akan meningkatkan persaingan 
tidak sehat. 
2) Pemberian intensif kepada setiap nasabah yang memiliki jumlah 
simpanan terbesar. 
3) Pemberian cendramata, hadiah serta kenang-kenangan lainnya 
kepada nasabah yang loyal, serta promosi penjualan dan 
penjualan lainnya. 
c. Publitas (Publicty) 
Publitas merupakan kegiatan promosi untuk memancing nasabah 
melalui kegiatan seperti pameran, bakti sosial dan kegiatan lainnya. 
Kegiatan publitas dapat meningkatkan pamor bank dimata 
nasabahnya. Untuk itu kegiatan publitas perlu dilakukan lebih serih 
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mempertimbangkan hal-hal tertentu seperti biaya yang diperlukan 
dan juga nasabah yang ditargetkan. 
d. Penjualan Pribadi (Personal Sales) 
Penjualan pribadi lebih banyak dilakuakan oleh petugas customer 
service pada dunia perbankan. Dalam hal ini customer service 
memegang peranan sebagai pembinaan hubungan dengan 
masyarakat atau public relation. Customer service bank dalam 
melayani nasabah selalu berusaha menarik para calon nasabah 
menjadi nasabah yang bersangkutan dnegan berbagai cara. 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kegiatan promosi adalah 
suatu upaya yang merubah pandangan (image) konsumen terhadap 
suatu produk yang dipasarkan sehingga konsumen memiliki 
keinginan untuk membeli dan memakai produk dan jasa yang 
ditawarkan oleh perusahaan yang bersngkutan. 
3. Proses (Process) 
Proses adalah semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas 
yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen proses ini mempunyai arti 
suatu upaya perusahaan dalam menjalankan dan melaksanakan aktifitasnya 
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. 
Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran 
jasa seperti pelanggan jasa akan sering merasakan seperti pelanggan jasa akan 
sering merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri. 
Selain itu keputusan dalam manajemen operasi adalah sangat penting 
suksesnya pemasaran jasa. 
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Seluruh aktivitas kerja adalah proses, proses melibatkan prosedur-
prosedur, tugas-tugas, jadwal-jadwal, mekanisme-mekanisme, aktivitas-
aktivitas dan rutinitas-rutinitas dengan apa produk (barang atau jasa) 
disalurkan ke pelanggan. 
4. Orang (People) 
Orang (people) adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam 
penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-
elemen dari ”people”adalah pegawai perusahaan, konsumen, dan konsumen 
lain dalam lingkungan jasa. Semua sikap dan tindakan karyawan, bahkan 
cara berpakaian karyawan dan penampilan karyawan mempunyai pengaruh 
terhadap persepsi konsumen atau keberhasilan penyampaian jasa (service 
counter). 
Elemen people ini memiliki 2 aspek yaitu : 
a. Service People 
Untuk organisasi jasa, service people biasanya memegang jabatan ganda, 
yaitu menggandakan jasa dan menjual jasa tersebut. Melalui pelayanan 
baik, cepat, ramah, teliti dan akurat dapat menciptakan kepuasan dan 
kesetian pelanggan terhadap perusahaan yang akhirnya akan 
meningkatkan nama baik perusahaan. 
b. Customer 
Faktor lain yang mempengaruhi adalah hubungan yang ada diantara para 
pelanggan. Pelanggan dapat memberikan persepsi kepada nasabah lain, 
tentang kualitas jasa yang pernah didapatnya dari perusahaan. 
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Keberhasilan dari perusahaan jasa berkaitan erat dengan seleksi, 
pelatihan, motivas, dan manajemen dari sumber daya manusia. 
5. Bukti Fisik (Physical Evidence) 
Sarana fisik ini merupakan suatu hal yang secara nyata turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 
produk jasa yang ditawarkan. Unsur-unsur yang termasuk dalam physical 
evidence antara lain lingkungan fisik dalam hal ini bangunan fisik, peralatan, 
perlengkapan, logo, warna dan barang-barang lainnya yang disatukan dengan 
service yang diberikan seperti tiket, sampul, label, dan lain 
sebagainnya.Selain itu suasana dari perusahaan yang menunjang seperti 
visual, aroma, suara, tata ruang, dan lain-lain. 
Lovelock (2002:248) mengemukakan bahwa perusahaan melalui 
tenaga pemasarnya menggunakan tiga cara dalam mengelola bukti fisik yang 
strategis, yaitu sebagai berikut : 
a. An attention-Creating medium, perusahaan jasa melakukan 
diferensiasi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenarik 
mungkin untuk menjaring pelanggan dari target pasarnya. 
b. A a mesage-creating medium. Menggunakan symbol atau isyarat 
untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens 
mengenai kekhususan kualitas dari produk jasa. 
c. An effect-creating medium. Baju seragam yang berwarna, 
bercorak, suara dan desain untuk mencipatakan sesuatu yang lain 
dari produk jasa yang ditawarkan. 
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2.5 Konsep Loyalitas Pelanggan 
 2.5.1 Kepuasan Pelanggan  
 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 
harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan 
puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang 
(Kotler dan Keller 2009 :177). 
  Tujuan dari sebuah usaha tidak hanya sebatas besaran laba yang 
diterima, terlebih dari itu tujuan yang lebih utama adalah kepuasan dari 
pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat terasa dalam dunia usaha jasa 
karena pelanggan berhubungan langsung secara aktif dengan pemberi jasa 
tersebut. Kepuasan yang diperoleh plelanggan akan dirasakan juga oleh 
perusahaan penyalur jasa. Kepuasan yang dirasakan pelanggan akan 
meningkatkan transaksi akan perusahaan tersebut yang tentu saja akan 
meningkatkan laba perusahaan. 
 Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktek pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan penting bagi 
aktifitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek 
krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan dan meningkatnya reputasi 
perusahaan. 
 
 
 
23 
 
2.5.2  Nilai pelanggan  
 Para pelanggan dalam melakukan pembelian akan 
memperhitungkan penawaran yang akan memberikan nilai tertinggi. 
Mereka menginginkan nilai maksimal, dengan dibatasi oleh biaya 
pencarian serta pengetahuan, mobilitas, dan penghasilan yang terbatas, 
mereka membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak sesuai hal itu. 
Menurut Kotler (2000:41) nilai pelanggan adalah selisih nilai pelanggan 
total dan biaya pelanggan total dimana, nilai pelanggan total adalah 
sekumpulan mamfaat yang diharapkan oleh pelanggan dari produk atau 
jasa tertentu dan biaya pelanggan total adalah sekumpulan biaya yang 
diharapkan oleh konsumen yang dikeluarkan untuk mengevaluasi, 
mendapatkan, menggunakan, dan membuang produk atau jasa. 
Pelanggan adalah pihak yang memaksimumkan nilai, mereka 
membentuk harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan itu. Pembeli 
akan membeli dari perusahaan yang memberikan nilai pelanggan tertinggi 
yang didefinisikan sebagai selisih antara total nilai pelanggan dan total 
biaya pelanggan. Hal ini berarti bahwa para penjual harus menentukan 
total nilai pelanggan dan total nilai biaya bagi pelanggan yang ditawarkan 
oleh masing-masing pesaing untuk mengetahui bagaimana posisi tawaran 
mereka sendiri. 
 Terdapat empat sumber nilai yang dapat diperoleh dan dirasakan 
pelanggan yaitu : 
a. Proses: mengoptimalkan proses-proses bisnis dan memandang waktu 
sebagai sumber daya pelanggan yang berharga. 
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b. Orang: karyawan diberi wewenang dan mampu menanggapi 
pelanggan. 
c. Produk/jasa/teknologi: keistimewaan dan mamfaat produk jasa yang 
kompetitif, mengurangi gangguan produktivitas. 
d. Dukungan: siap membantu pelanggan yang membutuhkan bantu. 
2.5.3 Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah 
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja 
keuangan dan mempertahankan kelansungan hidup perusahaan, hal ini 
menjadi alasan utama sebuah perusahaan, untuk menarik dan 
mempertahankan pelanggan. 
Oliver dalam Hurriyati (2005:129) mendefinisikan loyalitas 
pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa 
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh 
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perilaku. 
Terdapat empat ciri-ciri pelanggan yang loyal terhadap suatu 
produk atau jasa yaitu : 
a. Melakukan pembelian ulang secara teratur.  
b. Melakukan pembelian lini produk yang lainnya dari perusahaan anda . 
c. Memberikan referensi kepada orang lain. 
d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing atau tidak 
mudah terpengaruh oleh bujukan pesaing lain. 
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Loyalitas 
Loyalitas sering dihubungkan antara nilai  dimana pelanggan yang 
memiliki loyalitas merasakan adanya ikatan emosional dengan 
perusahaan. Ikatan emosional inilah yang membuat pelanggan menjadi 
loyal dan mendorong mereka untuk terus melakukan pembelian terhadap 
produk perusahaan serta memberikan rekomendasi. Untuk meningkatkan 
loyalitas, perusahaan harus meningkatkan kepuasan setiap pelanggan dan 
mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Untuk 
meningkatkan kepuasan, perusahaan harus menambah nilai yang dapat 
membuat mereka mendapatkan apa yang mereka bayar atau lebih dari 
mereka harapkan, sehingga mereka dapat bertahan dan mengarah pada 
pembelian ulang, perekomendasian, dan proporsi pembelanjaan yang 
meningkat. 
Gambar 2.1 Penciptaan Nilai menuju Loyalitas 
 
 
              
                   
         
 
Sumber : James G Barnes (2001:42) 
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Proses seorang calon pelanggan menjadi pelanggan yang loyal 
terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan. Menurut Hill 
dalam Hurriyati (2005:132) loyalitas pelanggan dibagi menjadi enam 
tahapan yaitu : 
a. Suspect 
Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan) 
barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang/jasa 
perusahaan. 
b. Prospect 
Prospect adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa 
tertentu, dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap 
ini, meskipun mereka belum melakukan pembelian tetapi telah 
mengetahui keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui 
rekomendasi pihak lain (wourld of mouth). 
c. Customer 
Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi 
dengan perusahaan, tetapi tidak mempunyai perusahaan positif 
terhadap perusahaan, loyalitas pada tahap ini belum terlihat. 
d. Clients 
Clients meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang/jasa 
yang dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan 
ini berlangsung lama, dan mereka telah memiliki sifat retention. 
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e. Advocates 
Pada tahap ini, Clients secara aktif mendukung perusahaan dengan 
memberikan rekomendasi orang lain agar mau membeli barang/jasa di 
perusahaan tersebut. 
f. Partners 
Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling 
menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini 
pula pelanggan berani menolak produk/jasa dari perusahaan lain. 
2.6 Kerangka pikir 
 Untuk mengetahui loyalitas nasabah, belum ada standar baku yang dapat 
dijadikan pedoman, selain karena loyalitas itu sifatnya relative juga harapan dan 
intrprestasi pelanggan  berbeda pula. Tetapi secara empirik loyalitas nasabah 
dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti lima bauran pemasaran jasa 
yaitu : produk (product), promosi (promotion), proses (process), orang (people) 
dan bukti fisik (physical evidence) : 
1. Produk (product), yaitu segala sesuatu yang ditawarkan produsen untuk 
diperhatikan, diminta, dicari, dibeli atau dikonsumsi sebagai pemenuhan 
kebutuhan atau keinginan pasar. 
2. Promosi (promotion), yaitu alat untuk menghubungkan produsen dengan 
konsumen yang diberisikan informasi tentang produk dengan tujuan 
membujuk konsumen agar melakukan pembelian. 
3. Proses (process), yaitu semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas 
yang digunakan untuk menyampaikan jasa. 
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4. Orang (people), yaitu semua pelaku yang memainkan peranan dalam 
penyampaian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. 
5. Bukti fisik (physical evidence), yaitu lingkungan dimana jasa dikirimkan dan 
dimana perusahaan dan pelanggan berinteraksi. 
Jika PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Cabang A. Yani Makassar 
mampu menjabarkan kelima bauran tersebut maka kepuasan nasabah akan dapat 
terwujudkan dengan kata lain nasabah akan loyal pada perusahaan tersebut. 
Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) dikatakan loyal apabila 
nasabah berkomitmen bertahan secara mendalam untuk berlanggan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang 
akan datang (Oliver dalam Hurriyati, 2005:129). Secara sistematik, kerangka pikir 
dalam penelitian dapat digambarkan sebagai berikut : 
Gambar 2.2 Kerangka Pikir 
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2.7 Hipotesis 
 Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, dan kerangka pikir 
yang telah dikemukakan diatas, maka penulis merumuskan sebuah hipotesis 
penelitian sebagai berikut : 
1. Bauran pemasaran jasa berupa produk, promosi, proses, orang dan bukti 
fisik berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk.Cabang A.Yani Makassar. 
2. Variabel orang (people) adalah variabel yang dominan berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. 
Cabang A.Yani Makassar. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1 Lokasi Penelitian 
 Adapun yang menjadi obyek penelitian ini adalah pada perusahaan yang 
bergerak di bidang lembaga keuangan perbankan, tepatnya PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A.Yani Makassar beralamat di Jalan Jenderal 
Achmad Yani Makassar No.8 Makassar. 
3.2 Jenis dan Sumber Data  
3.2.1 Jenis data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam penulisan ini adalah : 
1. Data Kuantitatif 
Data Kuantitatif adalah data yang diperoleh dalam bentuk angka-angka 
yang dapat dihitung, yang diperoleh dari perhitungan jawaban-jawaban 
responden atas kuesioner, yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
2. Data Kualitatif 
Data Kualitatif adalah data yang diperoleh bukan dalam bentuk angka-
angka atau tidak dapat dihitung, yang diperoleh dari hasil wawancara 
dengan pimpinan perusahaan dan karyawan dalam perusahaan serta 
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang berkaitan 
dengan masalah yang diteliti. 
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3.2.2  Sumber data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik dari 
individu atau perseorangan, seperti hasil wawancara atau hasil 
pengsisian kuesioner.  
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data primer yang telah diolah lebih lanjut dan 
disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain. 
Data sekunder disajikan antara lain dalam bentuk tabel-tabel atau 
diagram-diagram. 
3.3 Metode Pengumpulan Data  
Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data 
atau informasi baik dari dalam perusahaan maupun luar perusahaan. Penulis 
memperoleh data yang berhubungan dengan metode sebagai berikut : 
3.3.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
Penelitian Lapangan (Field Research) yaitu peneliti yang dilakukan 
pada perusahaan bersangkutan untuk memperoleh data yang berhubungan 
dengan penulisan dengan cara : 
1. Observasi  
Observasi yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan 
melakukan pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun 
secra tidak langsung seperti memberikan kuesioner. 
 
32 
 
2. Wawancara 
Wawancara yaitu salah satu teknik pengumpulan data. Pelaksanaannya 
dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang 
diwawancarai, dapat juga tidak secara langsung seperti memberikan 
daftar pertanyaan untuk dijawab pada kesempatan lain. Instrumen yang 
digunakan dapat berupa pedoman wawancara maupun ‘checklist’. 
3. Kuesioner 
Kuesioner yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data 
atau menyebarkan daftar kepada responden, dengan harapan mereka 
akan memberikan respon atas pertanyaan tersebut. 
3.3.2 Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Penelitian Kepustakaan ( Library Research ) yaitu penelitian yang 
dilakukan dengan membaca beberapa buku literatur-literatur, 
mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting organisasi yang 
ada hubungannya dengan permasalahan penulisan skripsi ini dan 
selanjutnya diolah kembali. 
3.4 Populasi dan Sampel  
3.4.1 Populasi 
Populasi menurut Sugiyono (2007:90) adalah : 
 “Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.” 
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Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar yaitu sebesar 57.218 nasabah pada tahun 2011. 
3.4.2 Sampel 
Sedangkan sampel menurut Sugiyono (2007:91) adalah : 
“Bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut” 
Jumlah  sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin 
dikutip oleh Umar ( 2005:108 ) adalah sebagai berikut : 
݊ =  ܰ1 + ܰ݁² 
Keterangan : 
n  : Ukuran Sampel  
N : Ukuran populasi  
e : Nilai kritis (persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan  
pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan) 
Dalam penelitian ini jumlah populasi nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia 
(Persero), Tbk. Cabang A. Yani Makassar dengan batas kesalahan yang 
diinginkan adalah 10%, maka dengan mengikuti perhitungan diatas maka 
hasilnya adalah : 
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݊ =  ܰ1 + ܰ݁² 
    =  57.218 1 + 57.218 (0,10)² 
    =  57.218573,18 
n    = 99,82  
Berdasarkan perhitungan diatas dengan  jumlah populasi sebesar 
57.218 orang nasabah, maka ukuran sampel yang diperoleh sebesar 100 
orang nasabah (pembulatan dari 99,82). Dari sampel tersebut akan dipilih 
nasabah dengan ketentuan telah menjadi nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A. Yani Makassar dengan asumsi 
nasabah tersebut telah dapat mengetahui kinerja bauran pemasaran PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A. Yani Makassar. 
 Teknik pengambilan sample melalui teknik sampling aksidental 
yaitu siapa saja secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan 
sampel, bila pandang orang kebetulan cocok dengan sumber data 
3.5 Pengukuran Instrumen Penelitian 
Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas sangat baik, baik, cukup baik, kurang baik, tidak baik. Kelima penilaian 
tersebut diberi bobot sebagai berikut : 
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1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5 
2. Jawaban setuju diberi bobot 4 
3. Jawaban netral diberi bobot 3 
4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1 
3.6 Uji Validitas dan Uji Realibilitas Instrumen Penelitian  
3.6.1 Uji Validitas  
Uji ini menunjukkan seberapa jauh instrumen dapat digunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur Sugiyono(2007:137). Dengan 
perkataan instrumen tersebut mengukur sesuai apa yang diharapkan. Oleh 
karena itu perlu dilakukan uji validitas atas setiap item-item pertanyaan 
tersebut benar-benar telah mengungkapkan dengan metode  Pearson’s 
Product Moment Correlation. Pengujian validitas ini diperoleh dari 
mengkorelasikan skor tiap item dengan skor total yang merupakan jumlah 
tiap skor item. Item yang memiliki korelasi positif dengan  skor total serta 
berkorelasi tinggi menunjukkan bahwa item tersebut mempunyai validitas 
tinggi. 
3.6.2 Uji Realibilitas 
Suatu data penelitian selain valid juga harus realibel karena akurasi 
memerlukan konsistensi.Pengujian realibilitas dilakukan untuk mengetahui 
sejauh mana suatu instrumen dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Suatu 
intrumen dikatakan realibel apabila instrumen tersebut bila digunakan dua 
kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang 
diperoleh relatif dan konsisten. 
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3.7 Metode Analaisis Data 
3.7.1 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis regresi berganda dengan menggunakan program SPSS. Analisis 
regresi, untuk menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu 
perubahan kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y). 
Untuk melihat hubungan antara variabel yang dipergunakan rumus regresi 
berganda Umar(2005:307) 
Y = a+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Keterangan : 
Y : Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.  
a : Nilai Konstanta 
X : Bauran Pemasaran 
X1 :  Produk 
X2 :  Promosi 
X3 :  Proses 
X4 :  Orang/karyawan 
X5 : Bukti Fisik 
b  : Koefisien Regresi 
e : Error 
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3.7.2 Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi 
variabel independen secara serempak terhadap variabel dependen. 
Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut : 
 Hipotesis 
Ho: Bauran pemasaran jasa secara serempak tidak mempunyai  
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha: Bauran pemasaran jasa secara serempak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikasi 
Tingkat signifikasi yang digunakan adalah 0,05 (a = 5%) 
 Menentukan Fhitung berdasarkan output program SPSS 16 atau rumus 
 Menentukan Ftabel 
Menentukan Ftabel berdasarkan df 1 (jumlah variabel) dan df 2 (n-k-1) 
pada tabel output kemudian mencari tabel F, atau dapat dicari pada 
program MS.Excel dengan cara pada cell kosong dengan mengetik = 
finv (tingkat signifikasi, df1, df2) lalu tekan enter. 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung ≥ Ftabel 
 Membandingkan Fhitung  dengan  Ftabel 
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3.7.3 Uji t (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing 
variabel bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel terikatnya. Langkah-langkah untuk melakukan uji t 
sebagai berikut : 
 Hipotesis 
1. Ho1: Variabel produk secara parsial tidak mempunyai pengaruh    
yang  signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 Ha1: Variabel produk secara parsial mempunyai pengaruh yang  
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
2. Ho2: Variabel promosi secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang   signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 Ha2: Variabel promosi secara parsial mempunyai pengaruh yang   
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
3. Ho3: Variabel proses secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang    signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha3: Variabel proses secara parsial mempunyai pengaruh yang   
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
4. Ho4: Variabel orang/karyawan secara parsial tidak mempunyai  
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha4:  Variabel orang/karyawan secara parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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5. Ho5: Variabel bukti fisik secara parsial tidak mempunyai  pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha5:  Variabel bukti fisik secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada a = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
 Membandingkan thitung dengan ttabel 
  3.7.4 Koefisien Determinasi (r2) 
 Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan 
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Besarnya 
koefisien determinasi dapat dilihat pada R Square dan dinyatakan dalam 
persentase. 
3.8 Definisi Operasional  
Definisi operasional yang akan dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Bauran pemasaran jasa adalah elemen-elemen organisasi perusahaan yang 
dapat dikontrol oleh perusahaan dalam komunikasi dengan konsumen dan 
akan dipakai untuk memuaskan konsumen. Ada lima bauran pemasaran yang 
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digunakan, yang meliputi produk, promosi, proses, orang dan sarana 
fisik/bukti fisik. 
2. Produk (X1) merupakan segala sesuatu yang ditawarkan produsen untuk 
diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai 
pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. 
Indikator bauran produk (X1)yaitu : 
a. Memiliki produk tabungan yang beragam yaitu (Simpedes, BritAma, 
BritAma Junio) 
b. Menawarkan produk kredit yang beragam yaitu (Kredit Mikro, Kredit 
Pemilikan Rumah, Pensiunan, Kredit Usaha Rakyat, Briguna). 
c. Memiliki produk deposito (Deposito Rupiah, Deposito Valas, Deposito On 
Call (DOC)). 
3. Promosi (X2) adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran, yang merupakan 
aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 
mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan pasar sasaran atas 
perusahaan dan produknya agar bersedia memberi keputusan dalam menerima, 
membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 
bersangkutan.  
Indikator bauran promosi (X2) yaitu : 
a. Brosur memberikan informasi yang lengkap. 
b. Daya tarik promosi. 
c. Hadiah yang besar. 
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4. Proses (X3) merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari 
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas dan hal-hal rutin dimana 
jasa dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 
Indikator bauran proses (X3) yaitu : 
a. Prosedur dan syarat yang mudah 
b. Proses membuka rekening yang cepat. 
c. Pemberian kartu ATM secara langsung pada saat pembukaan rekening. 
5. Orang/karyawan (X4) merupakan Semua sikap dan tindakan karyawan, 
bahkan cara berpakaian karyawan dan penampilan karyawan mempunyai 
pengaruh terhadap persepsi konsumen atau keberhasilan penyampaian jasa 
(service counter). 
Indikator bauran Orang (X4) yaitu : 
a. Ramah dan komunikatif dalam melayani nasabah. 
b. Teliti dan akurat dalam melayani nasabah. 
c. Memberikan suguhan berupa permen/air mineral dalam melayani 
nasabah. 
6. Bukti fisik (X5) adalah lingkungan dimana jasa dikirimkan dan dimana 
perusahaan dan pelanggan berinteraksi, serta komponen-komponen fisik 
lainnya yang menambah penamoilan fisik dari jasa yang diterima pelanggan. 
Indikator bauran bukti fisik (X5) yaitu : 
a. Interior ruangan yang cukup menarik. 
b. Ruang tunggu yang nyaman. 
c. Memiliki fasilitas fisik yang menarik (kursi, meja tamu, TV, information 
monitoring). 
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7. Loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.  
Loyalitas nasabah merupakan suatu bentuk tindakan nyata yang dilakukan 
oleh nasabah atas kesetiaannya terhadap pembelian produk/jasa, dimana 
nasabah merasa puas terhadap produk/jasa dan sesuai dengan harapan yang 
mereka inginkan. Variabel terikat yang akan diteliti dalam konsep ini adalah 
loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia, yaitu komitmen pelanggan  
bertahan secara mendalam  menggunakan jasa perbankan tersebut, sehingga 
nasabah berlangganan kembali/ melakukan pembelian ulang jasa/produk. 
Indikator loyalitas nasabah (Y), yaitu : 
a. Menginformasikan kebaikan BRI kepada orang lain. 
b. Merekomendasikan ke orang lain untuk menggunakan produk BRI. 
c. Nasabah tidak ingin pindah ke Bank lain. 
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   Tabel 3.1 Parameter Bauran Pemasaran Jasa 
Variabel Penelitian Indikator Skala 
Produk 
(X1) 
a. Memiliki produk tabungan yang 
beragam yaitu (Simpedes, BritAma, 
BritAma Junio). 
b. Menawarkan produk kredit yang 
beragam yaitu (Kredit Mikro, Kredit 
Pemilikan Rumah, Pensiunan, Kredit 
Usaha rakyat, Briguna). 
c. Memiliki produk deposito ( Deposito 
Rupiah, Deposito Valas, Deposito 
On Call (DOC)). 
Ordinal 
 
Promosi 
(X2) 
a. Daya tarik promosi. 
b. Brosur memberikan informasi yang 
lengkap. 
c. Hadiah yang besar. 
Ordinal 
 
Proses 
(X3) 
a. Prosedur dan syarat yang mudah 
b. Proses membuka rekening yang 
cepat. 
c. Pemberian kartu ATM secara 
langsung pada saat pembukaan 
rekening. 
Ordinal 
 
Orang/karyawan 
(X4) 
a. Ramah dan komunikatif dalam 
melayani nasabah. 
b. Teliti dan akurat dalam melayani 
nasabah. 
c. Memberikan suguhan berupa 
permen/air mineral dalam 
Ordinal 
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Bukti Fisik 
(X5) 
a. Interior ruangan yang cukup 
menarik. 
b. Ruang tunggu yang nyaman. 
c. Memiliki fasilitas fisik yang menarik 
(kursi, meja tamu, TV, information 
monitoring). 
Ordinal 
Loyalitas Nasabah 
(Y) 
a. Menginformasikan kebaikan BRI 
kepada orang lain. 
b. Merekomendasikan ke orang lain 
untuk menggunakan produk BRI. 
c. Nasabah tidak ingin pindah ke Bank 
lain. 
Ordinal 
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1 Sejarah Singkat Berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
 Awal berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dipelopori oleh 
seorang Patih Banyumas (Jawa Tengah) yang bernama “Raden Bel Aria 
Wirjaatmadja” sebagai putra pribumi yang kala itu memiliki kesadaran untuk 
melakukan kegiatan bidang perbankan. Kegiatan tersebut dirintis mulai tahun 
1894 dengan mendirikan “De Poerwokertosche Hulp en Sparrbank de Inlandsche 
Hoofden” yang awalnya hanya menampung pembayaran angsuran para peminjam 
“Kas Masjid”. Pada tanggal 16 Desember 1895 dengan bantuan Asisten Residen 
banyumas bernama “E Sieburgh” pendirian bank tersebut diresmikan sehingga 
tanggal tersebut dijadikan sebagai tanggal berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia. 
Pada saat awal beroperasi secara resmi, bank tersebut berganti nama menjadi 
“Hulp en Spaarbank de Inlandsche Bestuurs Ambtenaren” yang kemudian dikenal 
sebagai Bank Perkreditan Rakyat yang dianggap sebagai embrio Bank Rakyat 
Indonesia. 
 Seiring perjalanan waktu dan sejarah yang dilaluinya, Bank Rakyat 
Indonesia beberapa kali telah berganti nama yang secara kronologis sebagai 
berikut : 
a. Pada tahun 1897 menjadi “Poerwokertosche Hulp Spaar en Landbouw 
Crediet Bank” yang kemudian sejak tahun 1898 lebih dikenal “Volks Bank” 
atau Bank Rakyat. 
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b. Pada tahun 1934 menjadi “Algemeene Volkscredietbank” (AVB) 
c. Bank Rakyat Indonesia (BRI) dengan status Bank Pemerintah pada tahun 
1946 berdasarkan Peraturan Pemerintah RI No.1 tahun 1946. 
d. Berdasarkan Undang-Undang No. 21 tahun 1968 “Bank Negara Indonesia 
Unit II bidan Rural” diubah menjadi “Bank Rakyat Indonesia” atau BRI. 
Selanjutnya UU No. 21 tahun 1968 dicabut dengan UU No. 7 tahun 1992 
tentang penyesuaian bentuk hukum Bank Indonesia menjadi Perusahaan 
Perseroan (Persero) dimana segala hak, kewajiban, kekayaan serta pengawasan 
Bank Rakyat Indonesia beralih kepada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero). Akta 
pendirian PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) dibuat dihadapan Muhani Salim, 
SH Notaris di Jakarta tanggal 31 Juli 1992 No. 133 dan disahkan menteri 
kehakiman RI sesuai nomor C2.6584, HT 01 Tahun 1992 tanggal 12 Agustus 
1992 dan diumumkan pada Berita Negara RI nomor 73 tanggal 11 September 
tahun 1992 dan tambahan Berita Negara nomor 32 tahun 1992. 
4.2 Visi dan Misi PT. BRI (Persero) Tbk Cabang Makassar 
 Bank Rakyat Indonesia mempunyai visi dan misi yang menjadi pedoman 
dari setiap gerak langkah organisasi sebagai berikut : 
- VISI BANK RAKYAT INDONESIA 
Menjadi bank komersil terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan 
nasabah. 
- MISI BANK RAKYAT INDONESIA 
Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan 
kepada usaha mikro, kecil menengah untuk menunjang perkembangan 
ekonomi masyarakat. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui 
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jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia 
yang profesional dengan melaksanakan praktek good corperate governance. 
4.3 Profil PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar 
Bank Rakyat Indonesia merupakan satu dari 36 Kantor Cabang BRI yang 
berada di dalam jajaran Kantor Wilayah BRI Makassar Sulawesi Selatan, BRI 
Makassar bertempat di Jalan Sultan Alauddin No. 13 yang diresmikan pada 
tanggal 20 Februari 1990 oleh Menteri Keuangan JB. Sumarlin dan Direktur 
Utama BRI Kamardi Arief. Dengan lokasi bisnis perbankan yang cukup strategis 
serta didukung 17 BRI Unit yang tersebar di seluruh wilayah Makassar 
menjadikan BRI sebagai lembaga keuangan Bank yang selalu siap memberikan 
pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat luas. 
Didalam aktivitas usahanya di bidang jasa keuangan BRI memberikan 
layanan perbankan sebagai berikut: 
1. Simpanan : giro (rupiah dan valas), tabungan (BritAma), deposito 
(rupiah dan valas). 
2. Kredit : a. Kredit Komersial : Credit investasi, kredit modal  
kerja,kredit modal kerja konstruksi, kredit modal kerja 
ekspor. 
b. Kredit Konsumtif: Kredit kepada pegawai berpenghasilan 
tetap (PNS, ABRI), kredit kepada pensiun (kresun), kredit 
kepada pegawai BRI. 
3. Pelayanan Jasa Bank : Kliring, transfer, penjualan cek perjalanan BRI 
(CEPEBRI), pelayanan inkaso (Jasa Penagihan), pelayanan letter of 
credit (L/C). 
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4. Pelayanan Jasa Bank Lainnya : Safe Deposit Box (SDB), subsidi 
inpres, pembayaran gaji TNI, pelayanan Payment Point (tagihan 
rekening PLN dan telepon), setoran denda tilang, setoran pajak (PBB 
dan lainnya ), setoran ONH. 
4.4 Struktur Organisasi PT. BRI  (Persero) Tbk Cabang Makassar 
 Untuk dapat menjamin kelancaran kerja suatu perusahaan, mutlak 
diperlukan adanya pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab secara jelas 
didalam perusahaan. Pembagian ini diperoleh melalui struktur organisasi yang 
baik dalam perusahaan, kesimpangsiuran dalam melaksanakan pekerjaan, 
tanggung jawab dan wewenang masing-masing bagian dapat diatasi. Melalui 
struktur organisasi yang baik, tugas-tugas yang digolongkan sedemikian rupa 
sehingga dapat dilakasanakan secara efektif, terarah dan terawasi. 
 Untuk memenuhi syarat bagi pengawasan yang baik hendaklah dalam 
struktur organisasi terdapat pemisah fungsi-fungsi yang diharapkan dapat 
mencegah timbulnya kecurangan dalam perusahaan. Adapun pemisahan-
pemisahan didalam perusahaan yang dilakukan secara tepat, akan menetapkan 
tanggung jawab ke dalam bagian-bagian tersebut. 
 PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk sebagaimana halnya dengan 
perusahaan lain juga mempunyai struktur organisasi. Formasi struktur organisasi 
dapat dilihat pada skema berikut ini : 
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4.5 Pembagian Tugas 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) merupakan organisasi berbadan 
hukum yang berbentuk perusahaan perseroan yang mana memiliki struktur 
organisasi dan pembagian tugas serta tanggung jawab pada masing – masing 
bagian. Secara garis besar PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar memiliki dua bagian yaitu bagian Pemasaran dan Bagian Operasional 
yang mana setiap bagian memiliki beberapa sub bagian yang merupakan staf-staf 
yang membantu segala tugas dan tanggung jawab yang ada. 
4.5.1 Bagian Pemasaran 
1. Manajer Pemasaran 
Tugas dan Tanggung Jawab : 
a. Membantu Pimpinan Cabang (Pinca) dalam mempersiapkan RKA 
dalam rangka mencapai target bisnis yang telah ditetapkan. 
b. Mendukung Pinea dalam membina dan mengkoordinasikan unit –
unit kerja di bawahnya untuk mencapai target yang telah 
ditetapkan terutama yang terkait dengan bidang pemasaran. 
c. Memfungsikan bawahannya dalam pelaksanaan tugas pekerjaan 
sesuai dengan strategi yang telah ditetapkan guna mewujudkan 
pelayanan yang sebaik-baiknya bagi nasabah. 
d. Mengidentifikasi potensi ekonomi di wilayah kerjanya sehingga 
dapat mendukung penyusunan PS. KND dan Rencana Pemasaran 
Tahunan (RPT). 
e. Menyusun RPT yang menjadi tanggung jawab agar sesuai dengan 
RKA, PS dan KND 
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f. Menerapkan proses kredit sesuai dengan Kebijakan Umum 
Perkreditan (KUP) dan pedoman Pelaksanaan Kredit (PPK) Ritel 
yang telah ditetapkan terhadap account yang termasuk 
portofolionya untuk mencapai target dan mewujudkan portofolio 
kredit yang berkembang sehat dan menguntungkan. 
g. Berperan secara aktif dalam strategi pengembangan bisnis dan 
pelayanan serta menjalin hubungan secara profesional dengan 
debitur dan pihak ketiga yang terkait dengan BRI, dalam rangka 
memperluas pangsa pasar. 
h. Melakukan kegiatan pemasaran kredit, dana dan jasa (termasuk 
devisa dan surat kredit berjangka dalam negeri / SKBDN) dalam 
rangka rnemaksimalkan pendapatan. 
2.  Account Officer (AO) Konsumer dan Komersil 
 Tugas dan Tanggung Jawab : 
a.  Melakukan kegiatan pemasaran kredit, dana dan jasa (termasuk 
devisa dan surat kredit berjangka dalam negeri / SKBDN) dalam 
jangka memaksimalkan pendapatan. 
b. Melaporkan masalah-masalah perkreditan dalam rangka 
mendapatkan jalan keluar permasalahan yang ada. 
c. Melakukan pembinaan, pengawasan dan monitoring kredit yang 
menjadi tanggung jawabnya mulai dari kredit direalisasi sampai 
dengan kredit dilunasi dalam rangka mendapatkan portofolio 
kredit yang berkembang sehat dan menguntungkan. 
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d. Melengkapi dokumen kredit yang tertunda sesuai putusan 
penundaan Dokumen (PPND) dalam rangka menertibkan 
dokumentasi kredit. 
e. Memberikan rekomendasi atas usulan putusan kredit untuk 
mengklasifikasikan pinjaman - pinjaman sesuai dengan pinjaman 
tersebut. 
f. Melakukan kunjungan nasabah yang mengajukan pinjaman serta 
membuat laporan kunjungan nasabah yang telah mendapatkan 
tanggapan dari pejabat yang berwenang. 
g. Melaksanakan tugas - tugas kedinasan lainnya yang diberikan oleh 
atasan dalam rangka menunjang bisnis Kanca. 
4.5.2 Bagian Operasional 
1. Manajer Operasional 
Tugas dan Tanggung Jawab : 
a. Membantu Pimpinan Cabang (Pinca) dalam mempersiapkan RKA 
dalam rangka mencapai target bisnis yang telah diterapkan 
b. Mendukung Pinca dalam membina dan mengkoordinasikan unit – 
unit kerja di bawahnya untuk mencapai target yang telah ditetapkan 
terutama yang terkait dengan bidang operasional dan pelayanan. 
c. Memfungsikan bawahannya dalam melaksanakan tugas pekerjaan 
sesuai dengan strategi yang telah ditetapkan guna mewujudkan 
pelayanan yang sebaik - baiknya bagi nasabah. 
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d. Memastikan bahwa pengelolaan Kan Kanca, dan surat – surat 
berharga telah benar sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk 
menjaga aset Bank. 
e. Memastikan bahwa setiap transaksi pembukuan tunai, Wiring dan 
pemindahbukuan sesuai wewenangnya telah disahkan dengan tepat 
dan benar untuk menghindari penyalahgunaan wewenang. 
f. Memastikan bahwa seluruh kegiatan rumah tangga telah berjalan 
efektif dan efisien untuk memperlancar operasional Kanca dan 
mengurangi kerugian yang mungkin timbul. 
g. Memastikan bahwa pelaksanaan fungsi Back Office di unit kerja di 
bawah Kanca telah sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk 
menjaga kepentingan Bank. 
h. Memastikan bahwa semua pelaksanaan administrasi di Kanca telah 
berjala sesuai dengan ketentuan''' dalam rangka mengamankan 
kepentingan bank. 
i. Memastikan semua laporan untuk kepentingan intern dan ekstern 
telah dibuat dan dikirim tepat waktu dalam rangka menunjang 
pengambilan keputusan manajemen. 
j. Memastikan keamanan back up data telah dilakukan sesuai 
ketentuan yang berlaku untuk kelancaran pelayanan nasabah dan 
menjaga kepentingan Bank. 
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2. Supervisor ADK 
Tugas dan Tanggung Jawab : 
a. Mengelola proses dan prosedur administrasi kredit 
b. Memantau portofolio kredit sesuai dengan informasi yang 
dibutuhkan manajemen. 
c. Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan PTK (Putusan Kredit) 
terutama mengenai pemenuhan persyaratan kredit dan dokumentasi 
kredit dalam rangka menghindari resiko yang timbul. 
d. Memastikan pengelolaan Berkas 1 kredit telah dilaksanakan sesuai 
ketentuan dan standar yang berlaku. 
e. Memastikan bahwa perjanjian kredit telah dibuat sesuai dengan 
PTK. 
f. Memastikan bahwa asuransi kredit, 'asuransi kerugian dan asuransi 
jiwa yang berkaitan dengan kredit telah dikelola /diadministrasikan 
sesuai dengan ketentuan. 
g. Memastikan Offering Letter telah dibuat sesuai dengan PTK dalam 
menjamin kepastian hukum bagi bank dan debitur. 
h. Memastikan bahwa instruksi Pencairan Kredit (IPK) telah dibuat 
sesuai ketentuan yang berlaku. 
i. Memastikan bahwa aspek yuridis yang berkaitan dengan kredit telah 
diselesaikan dan memberikan perlindungan bagi pihak bank. 
j. Mengadministrasikan Penggunaan Delegasi Wewenang Kredit 
(PDWK) Pejabat Kredit Lini dikantor Cabang dan Unit Kerja 
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dibawah kantor cabang guna menghindari penyalahgunaan 
wewenang. 
k. Membina dan menilai kerja semua personil yang menjadi 
bawahannya serta berperan aktif dalam peningkatan keterampilan, 
kemampuan dan perilaku bawahan. 
l. Menerbitkan instruksi pencairan kredit (IPK) setelah semua 
persyaratan kredit terpenuhi. 
3.  Staf ADK 
Tugas dan Tanggung Jawab : 
a. Menerima, meneliti dan mencatat setiap permohonan kredit sesuai 
dengan ketentuan. 
b. Menyiapkan dan mengisi formulir pengawasan ADK atas setiap 
permohonan kredit dalam rangka monitoring penyelesaian 
pemberian kredit oleh pejabat kredit ini. 
c. Memelihara dan mengerjakan Berkas pinjaman dengan rapi dan 
sesuai dengan ketentuan. 
d. Memelihara dan mengerjakan dokumentasi asuransi kredit, asuransi 
kerugian, asuransi jiwa yang berkaitan dengan kredit sesuai 
ketentuan yang berlaku. 
e. Mengidentifikasi dokumen kredit yang harus segera dipenuhi oleh 
nasabah. 
f. Menyiapkan perjanjian kredit dan dokumen-dokumen pendukung 
yang diperlukan untuk pembuatan perjanjian kredit notariil. 
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g. Menyiapkan instruksi pencairan kredit untuk melaksanakan putusan 
kredit. 
h. Membantu nasabah dalam menyiapkan tanda setoran biaya dalam 
rangka realisasi kredit. 
i. Memeriksa kelengkapan dan keabsahan dokumen kredit yang akan 
dicairkan. 
j. Melakukan tugas - tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan 
untuk menunjang bisnis kantor cabang BRI. 
4. Supervisor Pelayanan Kas Tugas dan tanggung jawab 
a. Memastikan bahwa setiap transaksi pembukuan tunai, kliring dan 
pemindahbukuan sesuai wewenangnya telah disahkan dengan tepat 
dan benar untuk menghindari penyalahgunaan wewenang. 
b. Memastikan bahwa semua pelaksanaan administrasi pada seluruh 
transaksi diteller telah berjalan sesuai dengan ketentuan dalam 
rangka mengamankan kepentingan Bank. 
c. Menindak lanjuti semua temuan audit yang berkaitan dengan 
transaksi kas untuk mengurangi resiko kerugian bagi Bank. 
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BAB V 
ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN 
5.1 Karakteristik Umum Responden 
Dalam karakteristik responden ini, yang menjadi sampel penelitian adalah 
jumlah nasabah PT BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani Makassar yakni sebesar 
100 orang, sehingga dalam penentuan sampel ini maka responden dikelompokkan 
menurut usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir dan jenis pekerjaan. 
Untuk lebih jelasnya dapat disajikan uraian mengenai deskripsi 
karakteristik responden yaitu sebagai berikut : 
1. Deskripsi Responden Menurut Usia 
Tabel 5.1 
Proporsi Presentase Pengelompokan Responden  
Menurut Usia 
Usia 
Frekuensi 
(orang) 
Presentase 
(%) 
< 25 tahun 
26-35 tahun 
36-45 tahun 
> 45 tahun 
19 
58 
20 
3 
19 
58 
20 
3 
Total responden 100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
Berdasarkan tabel 5.1 yaitu proporsi presentase pengelompokan 
responden menurut usia maka sebagian besar responden yang menjadi 
sampel dalam penelitian ini adalah responden yang berumur antara 26-35 
tahun yaitu sebesar 58 orang atau 58%.  
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Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar adalah berumur 
antara 26-35 tahun. 
2.  Deskripsi Jenis Kelamin 
Tabel 5.2 
Proporsi Presentase Pengelompokan Responden 
 Menurut Gender 
Jenis Kelamin Frekuensi (Orang) 
Presentase 
(%) 
Laki-laki 
Perempuan 
52 
48 
52 
48 
Total Responden 100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
  Berdasarkan tabel 5.2 yaitu proporsi persentase pengelompokan 
responden menurut jenis kelamin, yang menunjukkan bahwa tingkat 
proporsi pengelompokan responden yang terbesar adalah lebih banyak 
didominasi oleh laki-laki  yaitu sebesar 52 orang  atau 52 %dan yang 
berjenis perempuan sebanyak 48 orang atau 48%. 
3. Deskripsi Pendidikan Terakhir  
Tabel 5.3 
Proporsi Presentase Pengelompokan Responden  
Menurut Tingkat Pendidikan 
Tingkat Pendidikan 
Frekuensi 
(Orang) 
Presentase 
(%) 
SD 
SMP 
SMA 
S1 
Pascasarjana 
- 
- 
32 
63 
5 
- 
- 
32% 
63% 
5% 
Total Responden 100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Berdasarkan tabel 5.3 yaitu proporsi presentase pengelompokan 
responden menurut tingkat pendidikan maka sebagian responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah responden yang berpendidikan 
sarjana yaitu sebesar 63 orang atau 63%. Hal ini menunjukkan bahwa 
sebagian besar tingkat pendidikan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar adalah sarjana. 
4.  Deskripsi Jenis Pekerjaan  
Tabel 5.4 
Proporsi Presentase Pengelompokan Responden  
Menurut Jenis Pekerjaan 
Jenis Pekerjaan 
Frekuensi 
(Orang) 
Presentase 
(%) 
Pegawai/karyawan 
Wiraswasta 
Pelajar/Mahasiswa 
Lain-lain 
42 
29 
18 
11 
42 
29 
18 
11 
Total Responden 100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
Berdasarkan tabel 5.4 yaitu proporsi presentase pengelompokan 
responden menurut jenis pekerjaan yaitu sebagian besar responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah responden yang memiliki 
pekerjaan sebagai pegawai atau karyawan sebesar 42 orang atau 42%. Hal 
ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar adalah lebih 
didominasi oleh pegawai atau karyawan. 
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5.2 Deskripsi Variabel Penelitian 
Variabel penelitian terdiri dari dua yaitu, variabel bebas (X) dan variabel 
terikat (Y). Variabel bebas berupa bauran pemasaran jasa dimana paramaternya 
berupa product, promotion, process, people dan physical evidence sedangkan 
variabel terikat dalam hal ini adalah loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Cabang Makassar. Keseluruhan variabel akan diuraikan sebagai 
berikut : 
1. Produk  (Product) 
Tabel 5.5 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Produk (X1) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. PT. BRI (Persero) Tbk memiliki 
produk tabungan yang beragam 
(Simpedes, BritAma, BritAma 
Junio). 
 
- 
 
 
9% 
 
 
 
12% 
 
 
52% 
 
 
27% 
2.  PT. BRI (Persero) Tbk memiliki 
produk kredit yang beragam (Kredit 
Mikro, Kredit Pemilikan Rumah, 
Pensiunan, Kredit Usaha rakyat, 
Briguna). 
 
 
1% 
 
 
18% 
 
 
 
34% 
 
 
 
33% 
 
 
 
14% 
 
3. PT. BRI (Persero) Tbk memiliki 
produk deposito (Deposito Rupiah, 
Deposito Valas, Deposito On call 
(DOC)) 
 
2% 
 
 
12% 
 
 
37% 
 
 
40% 
 
 
9% 
 
Sumber : Data Primer, 2012 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel produk (product) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang Makassar yaitu : 
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a. Pertanyaan pertama yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang 
A. Yani Makassar memiliki produk tabungan yang beragam (Simpedes, 
BritAma, BritAma Junio), sebanyak 27% menjawab sangat setuju, 52% 
menjawab setuju, 12% menjawab netral dan 9% menjawab tidak setuju. 
b. Pertanyaan kedua yaitu PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar memiliki produk kredit yang beragam (Kredit Mikro, Kredit 
Pemilikan Rumah, Pensiunan, Kredit Usaha rakyat, Briguna), sebanyak 14% 
menjawab sangat setuju, 33% menjawab setuju, 33% menjawab netral, 18% 
menjawab tidak setuju dan 1% menjawab sangat tidak setuju.  
c. Pertanyaan ketiga yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar memiliki produk deposito (Deposito Rupiah, Deposito Valas, 
Deposito On call (DOC)), sebanyak 9% menjawab sangat setuju, 40% 
menjawab setuju, 37% menjawab netral, 12% menjawab tidak setuju dan 2% 
menjawab sangat tidak setuju. 
2. Promosi (Promotion) 
Tabel 5.6 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Promosi (X2) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. PT. BRI (Persero) Tbk melakukan 
kegiatan promosi yang menarik. 
 
- 
 
 
4% 
 
69%  
 
27% 
 
- 
2.  PT. BRI (Persero) Tbk melakukan 
kegiatan promosi dengan 
menyebarkan brosur kepada nasabah 
dan memberikan penjelasan yang 
jelas. 
 
 
- 
 
 
4% 
 
 
69% 
 
 
 
27% 
 
 
- 
3. PT. BRI (Persero) Tbk menyediakan 
hadiah undian agar nasabah 
termotivasi untuk meningkatkan 
saldo tabungannya. 
 
1% 
 
- 
 
57% 
 
42% 
 
- 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel promosi (promotion) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang Makassar yaitu : 
a. Pertanyaan pertama yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang 
A. Yani Makassar melakukan kegiatan promosi yang menarik, sebanyak 27% 
menjawab setuju, 69% menjawab netral dan 4% menjawab tidak setuju. 
b. Pertanyaan kedua yaitu  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar melakukan kegiatan promosi dengan menyebarkan brosur 
kepada nasabah dengan memberikan penjelasan yang jelas, sebanyak 27% 
menjawab setuju, 69% menjawab netral dan 4% menjawab tidak setuju. 
c. Pertanyaan ketiga yaitu hadiah undian yang disediakan PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk memberi motivasi nasabah agar lebih meningkatkan 
saldo tabungannya, sebanyak 42% menjawab setuju, 57% menjawab netral 
dan 1% menjawab sangat tidak setuju. 
3.  Proses (Process) 
Tabel 5.7 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Proses (X3) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. Prosedur dan syarat yang mudah 
dalam pembukaan rekening tabungan 
dan pengajuan kredit. 
 
1% 
 
 
6% 
 
28%  
 
52% 
 
13% 
2.  Proses membuka rekening tabungan 
yang cepat. 
 
2% 
 
7% 
 
28% 
 
54% 
 
9% 
3. Pemberian kartu ATM secara 
langsung pada saat pembukaan 
rekening 
 
- 
 
5% 
 
33% 
 
50% 
 
12% 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel proses (process) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang Makassar yaitu : 
a. Pertanyaan pertama yaitu prosedur dan syarat yang mudah dalam pembukaan 
rekening tabungan dan pengajuan kredit, sebanyak 13% menjawab sangat 
setuju, 52% menjawab setuju, 28% menjawab netral, 6% menjawab tidak 
setuju dan 1% menjawab sangat tidak setuju. 
b. Pertanyaan kedua yaitu proses membuka rekening tabungan yang cepat, 
sebanyak 9% menjawab sangat setuju, 54% menjawab setuju, 28% menjawab 
netral, 7%  menjawab tidak setuju dan 2% menjawab sangat tidak setuju 
c. Pertanyaan ketiga yaitu pemberian kartu ATM secara langsung pada saat 
pembukaan rekening, sebanyak 12% menjawab sangat setuju, 50% menjawab 
setuju, 33% menjawab netral dan 5% menjawab tidak setuju. 
4.  Orang/karyawan (People) 
Tabel 5.8 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Orang (X4) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk 
ramah dan komunikatif dalam 
melayani nasabah. 
 
1% 
 
 
3% 
 
56%  
 
40% 
 
- 
2.  Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk 
teliti dan akurat dalam melayani 
nasabah. 
 
- 
 
4% 
 
53% 
 
42% 
 
1% 
3. Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk 
memberikan suguhan berupa 
permen/air mineral dalam melayani 
nasabah. 
 
3% 
 
 
- 
 
51% 
 
46% 
 
- 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel orang/karyawan (people) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang Makassar yaitu:  
a. Pertanyaan pertama yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang A. Yani Makassar ramah dan komunikatif dalam melayani nasabah, 
sebanyak 40% menjawab setuju, 56% menjawab netral, 3% menjawab tidak 
setuju dan 1% menjawab sangat tidak setuju. 
b. Pertanyaan kedua yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang A. Yani Makassar teliti dan akurat dalam melayani nasabah, sebanyak 
1% menjawab sangat setuju, 42% menjawab setuju, 53% menjawab netral dan 
4% menjawab tidak setuju. 
c. Pertanyaan ketiga yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang A. Yani Makassar memberikan suguhan berupa permen/air mineral 
dalam melayani nasabah, sebanyak 46% menjawab setuju, 51% menjawab 
netral dan 3% menjawab sangat tidak setuju. 
5.  Bukti Fisik (Physical Evidence) 
Tabel 5.9 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Bukti Fisik (X5) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. Interior ruangan PT. BRI (Persero) 
Tbk cukup menarik. 
 
- 
 
- 
 
62%  
 
38% 
 
- 
2.  PT. BRI (Persero) Tbk memiliki 
ruang tunggu yang nyaman 
 
- 
 
- 
 
61% 
 
39% 
 
- 
3. PT. BRI (Persero) Tbk memiliki 
fasilitas fisik yang menarik (kursi, 
meja tamu, TV, information 
monitoring) 
 
- 
 
 
- 
 
54% 
 
46% 
 
- 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel bukti fisik (physical evidence) PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Cabang Makassar yaitu : 
a. Pertanyaan pertama yaitu interior ruangan PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar cukup menarik, sebanyak 38% 
menjawab setuju dan 62% menjawab netral. 
b. Pertanyaan kedua yaitu  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar memiliki ruang tunggu yang nyaman, sebanyak 39% 
menjawab setuju dan 61% menjawab netral. 
c. Pertanyaan ketiga yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar memiliki fasilitas fisik yang menarik (kursi, meja tamu, TV, 
information monitoring,dll), sebanyak 46% menjawab setuju dan 54% 
menjawab netral. 
6. Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Loyalitas Nasabah 
Tabel 5.10 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 
 
No Pertanyaan 
Tanggapan responden 
STS TS N S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1. Menginformasikan kebaikan PT. BRI 
(Persero) Tbk  kepada orang lain. 
 
1% 
 
3% 
 
35%  
 
51% 
 
10% 
2.  Merekomendasikan kepada pihak 
lain untuk menggunakan produk jasa 
PT. BRI (Persero) Tbk. 
 
- 
 
1% 
 
28% 
 
63% 
 
8% 
3. Nasabah tidak ingin pindah ke bank 
lain. 
 
1% 
 
3% 
 
33% 
 
55% 
 
8% 
Sumber : Data Primer, 2012 
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang 
Makassar yaitu : 
a. Pertanyaan pertama yaitu Menginformasikan kebaikan PT. BRI (Persero) Tbk  
kepada orang lain, sebanyak 10% menjawab sangat setuju, 51% menjawab 
setuju, 35% menjawab netral, 3% menjawab tidak setuju dan 1% menjawab 
sangat tidak setuju. 
b. Pertanyaan kedua yaitu  Merekomendasikan kepada pihak lain untuk 
menggunakan produk jasa PT. BRI (Persero) Tbk., sebanyak 8% menjawab 
sangat setuju,63% menjawab setuju, 28% menjawab netral dan 1% menjawab 
tidak setuju. 
c. Pertanyaan ketiga yaitu Nasabah tidak ingin pindah ke bank lain, sebanyak 8% 
menjawab sangat setuju, 55% menjawab setuju, 33% menjawab netral, 3% 
menjawab tidak setuju dan 1% menjawab sangat tidak setuju. 
5.3 Uji Validitas Dan Realibilitas 
5.3.1 Uji Validitas 
Validitas memiliki makna jika bergerak dari 0,00 sampai 1,00 dan 
batas minimum koefisien korelasi sudah dianggap memuaskan jika r = 
0,30. Uji validitas butir angket variabel bebas dan variabel terikat 
menggunakan bantuan program SPSS 16.0 for windows. 
Penyebaran kuesioner khusus dalam uji validitas dan reliabilitas 
diberikan kepada 30 orang diluar responden penelitian.Dari 30 pertanyaan 
yang diperoleh, semua pertanyaan dinyatakan valid dan dapat digunakan 
untuk melakukan penelitian, seperti pada tabel 5.11 di bawah ini : 
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Tabel 5.11 
Hasil Uji Validitas 
 
 
Variabel 
 
Pertanyaan 
Corrected 
item total 
correlation 
 
r tabel 
 
Keterangan 
 
Produk (X1) 
1 0,662 0,30 Valid 
2 0,510 0,30 Valid 
3 0,510 0,30 Valid 
 
Promosi (X2) 
1 0,498 0,30 Valid 
2 0,572 0,30 Valid 
3 0,646 0,30 Valid 
 
Proses (X3) 
1 0,486 0,30 Valid 
2 0,666 0,30 Valid 
3 0,621 0,30 Valid 
 
Orang (X4) 
1 0,436 0,30 Valid 
2 0,519 0,30 Valid 
3 0,681 0,30 Valid 
 
Bukti Fisik (X5) 
1 0,494 0,30 Valid 
2 0,590 0,30 Valid 
3 0,457 0,30 Valid 
Loyalitas 
Nasabah 
 (Y) 
1 0,524 0,30 Valid 
2 0,681 0,30 Valid 
3 0,650 0,30 Valid 
Sumber : Data Primer, 2012 
5.3.2 Uji Realibilitas 
Prosedur pengujian reliabilitas yang akan digunakan dalam 
penelitian ini adalah koefisien reliabilitas alpha. Data untuk menghitung 
koefisien reliabilitas alpha diperoleh melalui penyajian satu bentuk skala 
yang dikenakan hanya sekali saja pada sekelompok responden. Teknik 
yang digunakan adalah teknik koefisien alpha dari Cronbach. Teknik 
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koefesien alpha untuk menguji reliabilitas alat ukur dihitung dengan 
bantuan program SPSS version 16.0 for windows. 
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan seperti pada tabel 5.12 
dibawah ini, bahwa dari semua pertanyaan dalam kuesioner diperoleh 
semua pertanyaan reliabel dengan standar Cronbach Alpha yang 
digunakan adalah 0,60. 
Tabel 5.12 
Hasil Uji Realibilitas 
Variabel Cronbach's Alpha r tabel Keterangan 
X1 0,728 0,60 Realibel 
X2 0,734 0,60 Realibel 
X3 0,678 0,60 Realibel 
X4 0,715 0,60 Realibel 
X5 0,683 0,60 Realibel 
Y 0,774 0,60 Realibel 
Sumber : Data Primer, 2012 
5.4 Metode Analisis Data 
5.4.1 Hasil Analisis Regresi Berganda 
 Berdasarkan data yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat (Y) 
maupun Variabel bebas (X1, X2, X3, X4, X5) yang diolah dengan bantuan 
program SPSS version 16.0 for windows, maka diperoleh hasil perhitungan 
regresi linear berganda sebagai berikut : 
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Tabel 5.13 
Rekapitulasi Hasil Analisa Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.878 .816  4.750 .000   
Produk .170 .067 .146 2.950 .004 .705 1.419 
Promosi .197 .093 .215 2.117 .037 .467 2.141 
Proses .155 .080 .055 2.489 .015 .536 1.865 
Orang .344 .081 .447 4.222 .000 .432 2.317 
Bukti Fisik .019 .077 .020 .242 .810 .696 1.437 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Sumber : Data Diolah SPSS 16, 2012 
     
 Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut : 
Y = 3,878 + 0,170X1 + 0,197X2  + 0,0155X3 + 0,344X4 + 0,019X5 
Dari Persamaan diatas dapat digambarkan sebagai berikut : 
b0 3,878 : Variabel independen yaitu loyalitas nasabah yang terdiri dari 
produk, promosi, proses, orang/karyawan dan bukti fisik 
mempunyai hubungan positif dengan peningkatan loyalitas 
nasabah. Nilai konstanta loyalitas nasabah sebesar 3,878 
menunjukkan bahwa semakin meningkatnya kinerja bauran 
pemasaran jasa yang diberikan berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
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b1 0,170 : Koefisien variabel produk sebesar 0,170 yang berarti setiap 
peningkatan variabel produk maka secara positif loyalitas 
nasabah akan meningkat dengan asumsi variabel lainnya 
konstan.  
b2 0,197 : Koefisien variabel promosi sebesar 0,197 yang berarti setiap 
peningkatan variabel promosi maka secara positif loyalitas 
nasabah akan meningkat dengan asumsi variabel lainnya 
konstan.  
b3 0,155 : Koefisien variabel proses sebesar 0,155 yang berarti setiap 
peningkatan variabel proses maka secara positif loyalitas 
nasabah akan meningkat dengan asumsi variabel lainnya 
konstan.  
b4 0,344 : Koefisien variabel orang/karyawan sebesar 0,344 yang berarti 
setiap peningkatan variabel orang/karyawan maka secara 
positif loyalitas nasabah akan meningkat dengan asumsi 
variabel lainnya konstan.  
b5 0,019 : Koefisien variabel bukti fisik sebesar 0,019 yang berarti setiap 
peningkatan variabel produk maka secara positif loyalitas 
nasabah akan meningkat dengan asumsi variabel lainnya 
konstan.  
Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas 
produk, promosi, proses dan orang/karyawan berpangaruh terhadap 
variabel terikat yakni loyalitas nasabah. Sedangkan variabel bukti fisik 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Di mana 
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setiap kenaikan yang terjadi pada variabel bebas akan diikuti pula oleh 
kenaikan variabel terikat. Selain itu dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa 
variabel bebas yang dominan adalah variabel orang/karyawan sebesar 
0,344. 
5.4.2 Uji F (Uji Simultan) 
Uji serempak atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk 
menguji signifikan pengaruh variabel bauran pemasaran jasa yang terdiri 
atas produk, promosi, proses, orang/karyawan dan bukti fisik secara 
bersama-sama terhadap variabel loyalitas nasabah. 
Nilai F hitung diperoleh dengan menggunakan Software SPSS 16.0 
for Windows seperti terlihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 5.14 
Hasil Uji F 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 69.249 5 13.850 22.543 .000a 
Residual 57.751 94 .614   
Total 127.000 99    
a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Proses, Produk, Promosi, Orang  
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah    
Sumber : Data Diolah SPSS 16, 2012 
 Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut : 
 Hipotesis  
Ho = Bauran pemasaran jasa secara simultan tidak mempunyai  
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha = Bauran pemasaran jasa secara simultan mempunyai pengaruh  
yang signifikan terhadap loyalias nasabah. 
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 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%) dan pada 
tabel 5.14, tingkat signifikan sebesar 0,000 atau sebesar 0% artinya 
bahwa variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen 
dengan tingkat signifikan sebesar 0%. 
 Menentukan Ftabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, ɑ + 5%, df 1dapat 
ditentukan dengan persamaan berikut ini : 
Df 1 = jumlah variabel: artinya df1 = 5 
Sedangkan, df2 = n-k-1, artinya df2 = 94; (100 - 5 – 1) 
Jadi, dapat dilihat pada tabel F pada kolom 5 baris 94 yakni 2,3 atau 
dapat dicari pada program Ms. Excel dengan cara mengetik pada cell 
kosong =finv(0.05;5;94) lalu tekan enter. Hasilnya adalah 2,31127 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung ≥ Ftabel 
 Membandingkan Fhitung  dengan  Ftabel 
Nilai Fhitung > Ftabel ( 22,543> 2,311 ) 
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana 
tingkat signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0.000 dari 
standar signifikan yakni 5% atau 0,05 dan perbandingan antara Ftabel dan 
Fhitung dimana Fhitung sebesar 22,543 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka 
dapat disimpulkan bahwa Ha diterima atau bauran pemasaran jasa 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik 
penelitian berdasarkan uji F (Serempak), bauran pemasaran jasa memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
5.4.3 Uji t (Uji Parsial) 
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-
sendiri variabel X terhadap variabel Y. 
Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS version 16.0 
for windows maka di dapat hasil uji T (Parsial), yang hasilnya 
dirangkumkan pada tabel berikut ini: 
Tabel 5.15 
Hasil Uji T 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.878 .816  4.750 .000   
Produk .170 .067 .146 2.950 .004 .705 1.419 
Promosi .197 .093 .215 2.117 .037 .467 2.141 
Proses .155 .080 .055 2.489 .015 .536 1.865 
Orang .344 .081 .447 4.222 .000 .432 2.317 
Bukti Fisik .019 .077 .020 .242 .810 .696 1.437 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Sumber : Data Diolah SPSS 16, 2012 
     
 
  
 
a. Uji hipotesis untuk variabel produk (X1) 
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Uji hipotesis untuk variabel (X1) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan hipotesis sebagai berikut : 
 Hipotesis 
 Ho1: variabel produk secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang  
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 Ha2:  variabel produk secara parsial mempunyai pengaruh yang   
 signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikasi variabel produk sebesar 0,004 artinya variabel 
produk lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,004 < 0,05 yang 
berarti ada pengaruh antara produk terhadap loyalitas nasabah. 
 Menentukan thitung  
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung  untuk variabel produk sebesar 
2,950. 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada ɑ = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-5-1 =94. Dengan pengujian 
dua sisi (signifikan = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986. 
 
 
 Kriteria pengujian 
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Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
 Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung = 2,950 
Nilai ttabel = 1,986 
yakni 2,950 > 1,986 menyatakan Ho ditolak dan Ha diterima. 
Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t  tabel, dapat disimpulkan 
variabel produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
b. Uji hipotesis untuk variabel promosi (X2)  
Uji hipotesis untuk variabel (X2) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan hipotesis sebagai berikut : 
 Hipotesis 
Ho1: variabel promosi secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang   
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
  Ha2: variabel promosi secara parsial mempunyai pengaruh yang   
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikasi variabel promosi sebesar 0,037 artinya variabel 
produk lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,037 < 0,05 yang 
berarti ada pengaruh antara promosi terhadap loyalitas nasabah. 
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 Menentukan thitung  
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung  untuk variabel promosi sebesar 
2,117. 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada ɑ = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-5-1 =94. Dengan pengujian 
dua sisi (signifikan = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986. 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
 Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung = 2,117 
Nilai ttabel = 1,986 
yakni 2,117 > 1,986 menyatakan Ho ditolak dan Ha diterima. 
Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t  tabel, dapat disimpulkan 
variabel promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
c. Uji hipotesis untuk variabel proses (X3) 
Uji hipotesis untuk variabel (X3) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan hipotesis sebagai berikut : 
 
 
 
 
77 
 
 Hipotesis 
Ho1: variabel proses secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang    
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Ha2: variabel proses secara parsial mempunyai pengaruh yang   
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikasi variabel proses sebesar 0,015 artinya variabel 
produk lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,015 < 0,05 yang 
berarti ada pengaruh antara proses terhadap loyalitas nasabah. 
 Menentukan thitung  
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung  untuk variabel proses sebesar 
2,489. 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada ɑ = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-5-1 =94. Dengan pengujian 
dua sisi (signifikan = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986. 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
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 Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung = 2,489 
Nilai ttabel = 1,986 
yakni 2,489 > 1,986 menyatakan Ho ditolak dan Ha diterima. 
Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t  tabel, dapat disimpulkan 
variabel proses memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
d. Uji hipotesis untuk variabel orang/karyawan (X4) 
Uji hipotesis untuk variabel (X4) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan hipotesis sebagai berikut : 
 Hipotesis 
Ho1: variabel orang/karyawan secara parsial tidak mempunyai  
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
      Ha2:  variabel orang/karyawan secara parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikasi variabel orang/karyawan sebesar 0,037 artinya 
variabel orang/karyawan lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,000 
< 0,05 yang berarti ada pengaruh antara orang/karyawan terhadap 
loyalitas nasabah. 
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 Menentukan thitung  
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung  untuk variabel orang/karyawan 
sebesar 4,222. 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada ɑ = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-5-1 =94. Dengan pengujian 
dua sisi (signifikan = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986. 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
 Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung = 4,222 
Nilai ttabel = 1,986 
yakni 4,222  > 1,986 menyatakan Ho ditolak dan Ha diterima. 
Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t  tabel, dapat disimpulkan 
variabel orang/karyawan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
e. Uji hipotesis untuk variabel bukti fisik (X5)  
Uji hipotesis untuk variabel (X5) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan hipotesis sebagai berikut : 
 Hipotesis 
Ho1: variabel bukti fisik secara parsial tidak mempunyai  pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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     Ha2:  variabel bukti fisik secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
     Jika nilai sig. > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 
     Jika nilai sig. < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (ɑ = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikasi variabel bukti fisik sebesar 0,810 artinya variabel 
produk lebih besar dari tingkat signifikan yaitu 0,810 > 0,05 yang 
berarti tidak ada pengaruh antara bukti fisik terhadap loyalitas nasabah. 
 Menentukan thitung  
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung  untuk variabel bukti fisik sebesar 
0,242. 
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada ɑ = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 
derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-5-1 =94. Dengan pengujian 
dua sisi (signifikan = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986. 
 Kriteria pengujian 
Ho diterima jika – ttabel ≤ thitung ≤ ttabel  
Ho ditolak jika - thitung < - ttabel atau thitung >  ttabel 
 Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung = 0,242 
Nilai ttabel = 1,986 
yakni 0,242 < 1,986 menyatakan Ho diterima dan Ha ditolak. 
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Jadi bedasarkan perbandingan nilai t hitung dan t  tabel, dapat disimpulkan 
variabel bukti fisik tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
5.5 Koefisien Determinasi 
 Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel 
independen dalam menjelaskan variabel dependen. Besarnya koefisien 
determinasi dapat dilihat pada R Square dan dinyatakan dalam persentase. Hasil 
koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 5.16 
Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .738a .545 .521 .784 
a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Proses, Produk, Promosi, Orang 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Sumber : Data Diolah SPSS 16, 2012 
 
 
 Nilai R Square  sebesar 0,545 yang artinya variabel produk, promosi, 
proses, orang dan bukti fisik mampu menjelaskan loyalitas nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A.Yani Makassar sebesar 54,5%, 
sementara sisanya sebesar 45,5% loyalitas nasabah dijelaskan oleh variabel 
bauran pemasaran jasa lainnya yang belum diteliti yaitu harga dan tempat/lokasi. 
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5.6 Pembahasan 
 Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan di atas, maka secara 
keseluruhan pembahasan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Pengaruh Produk Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
 Produk jasa menurut Kotler (2000:428) merupakan “segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, 
digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau 
keinginan pasar yang bersangkutan.” Produk yang ditawarkan meliputi barang 
fisik, jasa, orang/pribadi, tempat, organisasi, dan ide. Jadi produk dapat 
berupa tangible maupun intangible yang dapat memuaskan pelanggan. 
 Jika hal tersebut dapat diberikan kepada nasabah, maka kepuasan 
nasabah yang pada akhirnya akan berpengaruh pada tingginya loyalitas 
nasabah. 
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan 
sebesar 0,004. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel produk 
berada dibawah standar, artinya variabel ini berpengaruh terhadap variabel 
dependen23 . 
 Perbandingan thitung dan ttabel  dapat kita lihat bahwa nilai thitung < ttabel 
yakni 2,950 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
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 Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian 
menunjukkan bahwa produk jasa yang ditawarkan PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk, Cabang A. Yani Makassar memiliki pengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah, hal ini dapat dilihat dari produk-produk yang 
ditawarkan baik itu berupa tangible maupun intangible yang dapat 
memuaskan nasabah. 
2. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
 Menurut Alma (2004:179) Promosi adalah suatu bentuk 
komunikasi pemasaran, yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan 
pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, 
membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 
bersangkutan. Promosi adalah salah satu unsur marketing mix yang tidak 
dapat diabaikan dalam suatu proses penjualan. Dalam usaha menunjang 
penjualan suatu produk dan memperkenalkannya kepada orang lain atau 
konsumen, serta menarik konsumen untuk membeli produk maka diperlukan 
suatu usaha untuk mempromosikan produk tersebut.  
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan 
sebesar 0,037. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel promosi 
berada dibawah standar, artinya variabel ini berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
84 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel  dapat kita lihat bahwa nilai thitung < ttabel 
yakni 2,117 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel promosi memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
 Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
menunjukkan bahwa kegiatan promosi yang dapat dilakukan oleh PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Cabang A. Yani Makassar memiliki 
pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini dilihat dari 
kegiatan promosi yang dilakukan berupa bentuk komunikasi pemasaran yang 
merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 
mempengaruhi/membujuk nasabah serta pemberian undian. 
3. Pengaruh Proses Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:20) proses adalah semua prosedur 
aktual, mekanisme dan aliran aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan 
jasa. Elemen proses ini mempunyai arti suatu upaya perusahaan dalam 
menjalankan dan melaksanakan aktifitasnya untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumennya. Jika hal tersebut dapat diberikan kepada nasabah, 
maka kepuasan nasabah yang pada akhirnya akan berpengaruh pada tingginya 
loyalitas nasabah.  
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan 
sebesar 0,015. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel proses 
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berada dibawah standar, artinya variabel ini berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
 Perbandingan thitung dan ttabel  dapat kita lihat bahwa nilai thitung < ttabel 
yakni 2,489 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel proses memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
 Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
menunjukkan bahwa variabel proses memiliki pengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah, hal ini dapat dilihat dari semua prosedur aktual, 
mekanisme dan aliran aktivitas untuk menyampaikan jasa yang dimiliki oleh 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Cabang A. Yani Makassar. 
4. Pengaruh Orang/Karyawan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:19) orang (people) adalah semua 
pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat 
mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-elemen dari ”people”adalah 
pegawai perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. 
Semua sikap dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian karyawan dan 
penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen 
atau keberhasilan penyampaian jasa (service counter).  
Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan 
sebesar 0,000. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel 
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orang/karyawan berada dibawah standar, artinya variabel ini berpengaruh 
terhadap variabel dependen. 
 Perbandingan thitung dan ttabel  dapat kita lihat bahwa nilai thitung < ttabel 
yakni 4,222 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel orang/karyawan memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. 
 Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
menunjukkan bahwa variabel orang/karyawan memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini dapat dilihat dari semua sikap 
dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian karyawan dan penampilan 
karyawan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
5. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar. 
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan 
sebesar 0,810. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel bukti 
fisik berada lebih besar dari 5 %, artinya variabel ini tidak berpengaruh 
signifikan  terhadap variabel dependen. 
 Perbandingan thitung dan ttabel  dapat kita lihat bahwa nilai thitung < ttabel 
yakni 0,242 < 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel bukti fisik tidak memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
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 Adapun Hasil ini sesuai dengan penelitian Rezeki (2008) yang 
dilakukan di Bank BRI (Persero) Cabang Unit Deli Tua Medan yang 
menyatakan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh (p = 0,189) terhadap 
loyalitas nasabah. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa  Terhadap 
Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 
Yani Makassar. Kesimpulannya adalah sebagai berikut : 
1. Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat 
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0.000 dari standar 
signifikan yakni 5% atau 0,05 dan perbandingan antara Ftabel dan Fhitung dimana 
Fhitung sebesar 22,543 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat 
disimpulkan bahwa bauran pemasaran jasa memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. Akan tetapi terdapat satu variabel yang tidak 
signifikan terhadap loyalitas nasabah yaitu variabel bukti fisik. 
2. Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji t, dinyatakan bahwa 
variabel produk, promosi, proses dan orang/karyawan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah sedangkan variabel bukti fisik tidak signifikan 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
3. Variabel orang/karyawan adalah variabel yang paling dominan mempengaruhi 
loyalitas nasabah pada Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang 
A. Yani Makassar. 
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6.2 Saran 
 Setelah mengetahui hasil yang diperoleh melalui penelitian maka penulis 
mengajukan saran sebagai berikut : 
1. Dengan melihat hasil analisis regresi berganda dimana variabel yang dominan 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah adalah variabel orang/karyawan, maka 
dapat dipertimbangkan untuk mempertahankan kinerja karyawan pada saat ini  
sehingga nasabah dapat merasa puas akan kinerja PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Cabang Makassar dan loyal pada kinerja PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar. 
2. Untuk dapat mempertahankan loyalitas nasabah, maka hendaknya memelihara 
dan meningkatkan pelaksanaan kegiatan bauran pemasarannya. Dengan 
demikian PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar dapat 
tetap menghimpun dana, mempertahankan kesan, menimbulkan keinginan dan 
memperoleh kesadaran dari nasabah dalam pembelian produk jasa yang 
ditawarkan. 
3. Mengkaji ulang seluruh sisitem dari variabel bauran pemasaran seperti 
memberikan keunikan yang berbeda dari pesaing lainnya agar dapat 
dimengerti  dan membuat calon nasabah tertarik akan pembelian produk jasa 
yang ditawarkan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar. 
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SURVEY PENGUKURAN LOYALITAS NASABAH  
PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) Tbk, CABANG A. YANI 
MAKASSAR 
 
Identitas Responden 
Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda benar (√) pada jawaban 
yang dipilih. 
1. Umur  Tahun 
2. Jenis Kelamin  
Pria   Wanita 
 
3. Pendidikan Terakhir 
     SD    S1 
     SMP   Pascasarjana 
     SMA 
 
4. Pekerjaan 
     Pegawai/Karyawan  Lain-Lain 
     Wiraswasta 
     Pelajar/Mahasiswa 
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1. Variabel Produk (Product) 
No Uraian Tanggapan 
1 PT. BRI (Persero) Tbk memiliki produk 
tabungan yang beragam (Simpedes, 
BritAma, BritAma Junio). 
1 2 3 4 5 
2 PT. BRI (Persero) Tbk memiliki produk 
kredit yang beragam (Kredit Mikro, Kredit 
Pemilikan Rumah, Pensiunan, Kredit 
Usaha rakyat, Briguna). 
1 2 3 4 5 
3 PT. BRI (Persero) Tbk memiliki produk 
deposito (Deposito Rupiah, Deposito 
Valas, Deposito On call (DOC)) 
1 2 3 4 5 
 
2. Variabel Promosi (Promotion) 
No Uraian Tanggapan 
1 PT. BRI (Persero) Tbk melakukan kegiatan 
promosi yang menarik. 
1 2 3 4 5 
2 PT. BRI (Persero) Tbk melakukan kegiatan 
promosi dengan menyebarkan brosur 
kepada nasabah dan memberikan 
penjelasan yang jelas. 
1 2 3 4 5 
3 PT. BRI (Persero) Tbk menyediakan 
hadiah undian agar nasabah termotivasi 
untuk meningkatkan saldo tabungannya. 
1 2 3 4 5 
 
3. Variabel Proses (Process) 
No Uraian Tanggapan 
1 Prosedur dan syarat yang mudah dalam 
pembukaan rekening tabungan dan 
pengajuan kredit. 
1 2 3 4 5 
2 Proses membuka rekening tabungan yang 1 2 3 4 5 
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cepat. 
3 Pemberian kartu ATM secara langsung 
pada saat pembukaan rekening 
1 2 3 4 5 
4. Variabel Orang (People) 
No Uraian Tanggapan 
1 Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk ramah 
dan komunikatif dalam melayani nasabah. 
1 2 3 4 5 
2 Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk teliti dan 
akurat dalam melayani nasabah. 
1 2 3 4 5 
3 Karyawan PT. BRI (Persero) Tbk 
memberikan suguhan berupa permen/air 
mineral dalam melayani nasabah. 
1 2 3 4 5 
5. Variabel Bukti Fisik (Physical Evidence) 
No Uraian Tanggapan 
1 Interior ruangan PT. BRI (Persero) Tbk 
cukup menarik. 
1 2 3 4 5 
2 PT. BRI (Persero) Tbk memiliki ruang 
tunggu yang nyaman. 
1 2 3 4 5 
3 PT. BRI (Persero) Tbk memiliki fasilitas 
fisik yang menarik (kursi, meja tamu, TV, 
information monitoring). 
1 2 3 4 5 
 
6. Loyalitas Nasabah 
No Uraian Tanggapan 
1 Menginformasikan kebaikan PT. BRI 
(Persero) Tbk  kepada orang lain. 
1 2 3 4 5 
2 Merekomendasikan kepada pihak lain 
untuk menggunakan produk jasa PT. BRI 
(Persero) Tbk . 
1 2 3 4 5 
3 Nasabah tidak ingin pindah ke bank lain. 1 2 3 4 5 
 
********** TERIMA KASIH ********** 
96 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Frequency Table  
 
Product (X1) 
A1 
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Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid  Tidak Setuju 9 9.0 9.0 9.0 
Netral 12 12.0 12.0 21.0 
Setuju 52 52.0 52.0 73.0 
 Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
A2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 18 18.0 18.0 19.0 
Netral 34 34.0 34.0 53.0 
Setuju 33 33.0 33.0 86.0 
Sangat Setuju 14 14.0 14.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
A3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 12 12.0 12.0 14.0 
Netral 37 37.0 37.0 51.0 
Setuju 40 40.0 40.0 91.0 
Sangat Setuju 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
Promotion (X2) 
B1 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
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Valid Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Netral 69 69.0 69.0 73.0 
Setuju 27 27.0 27.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
B3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Netral 57 57.0 57.0 58.0 
Setuju 42 42.0 42.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Process(X3) 
C1 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 6 6.0 6.0 7.0 
Netral 28 28.0 28.0 35.0 
Setuju 52 52.0 52.0 87.0 
Sangat Setuju 13 13.0 13.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
C2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
B2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Netral 69 69.0 69.0 73.0 
Setuju 27 27.0 27.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 7 7.0 7.0 9.0 
Netral 28 28.0 28.0 37.0 
Setuju 54 54.0 54.0 91.0 
Sangat Setuju 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
C3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
 Tidak Setuju 5 5.0 5.0 5.0 
Netral 33 33.0 33.0 38.0 
Setuju 50 50.0 50.0 88.0 
Sangat Setuju 12 12.0 12.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
People (X4) 
D1 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
100 
 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 3 3.0 3.0 4.0 
Netral 56 56.0 56.0 60.0 
Setuju 40 40.0 40.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
D2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Netral 53 53.0 53.0 57.0 
Setuju 42 42.0 42.0 99.0 
Sangat Setuju 1 1.0 1.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
D3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 3 3.0 3.0 3.0 
Netral 51 51.0 51.0 54.0 
Setuju 46 46.0 46.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
Physica Evidence (X5) 
E1 
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Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Netral 62 62.0 62.0 62.0 
Setuju 38 38.0 38.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
E2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Netral 61 61.0 61.0 61.0 
Setuju 39 39.0 39.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
E3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Netral 54 54.0 54.0 54.0 
Setuju 46 46.0 46.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
LOYALITAS NASABAH (Y) 
Y1 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 3 3.0 3.0 4.0 
Netral 35 35.0 35.0 39.0 
Setuju 51 51.0 51.0 90.0 
Sangat Setuju 10 10.0 10.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
Y2 
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Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Netral 28 28.0 28.0 29.0 
Setuju 63 63.0 63.0 92.0 
Sangat Setuju 8 8.0 8.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 3 3.0 3.0 4.0 
Netral 33 33.0 33.0 37.0 
Setuju 55 55.0 55.0 92.0 
Sangat Setuju 8 8.0 8.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Frequency Table  
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Usia Responden 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <25 tahun 19 19.0 19.0 19.0 
26-35 tahun 58 58.0 58.0 77.0 
36-45 tahun 20 20.0 20.0 97.0 
>45 tahun 3 3.0 3.0 100.0 
Total      100 100 100  
     
 
Jenis Kelamin 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Pria 58 58.0 58.0 58.0 
Wanita 42 42.0 42.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Tingkat Pendidikan  
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
 SMA 32 32.0 32.0 32.0 
S1 63 63.0 63.0 95.0 
Pasca 5 5.0 5.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Jenis Pekerjaan 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid pegawai 42 42.0 42.0 42.0 
wiraswasta 29 29.0 29.0 71.0 
pelajar 18 18.0 18.0 89.0 
Lain-lain 11 11.0 11.0 100.0 
Total      100 100 100  
Regression 
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Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Loyalitas Nasabah 11.10 1.133 100 
Produk 9.47 1.403 100 
Promosi 9.87 1.236 100 
Proses 10.09 1.349 100 
Orang 10.18 1.473 100 
Bukti Fisik 10.23 1.230 100 
Correlations 
  
Loyalitas 
Nasabah Produk Promosi Proses Orang Bukti Fisik 
Pearson 
Correlation 
Loyalitas 
Nasabah 
1.000 .472 .608 .523 .691 .360 
Produk .472 1.000 .478 .351 .438 .411 
Promosi .608 .478 1.000 .522 .634 .518 
Proses .523 .351 .522 1.000 .668 .261 
Orang .691 .438 .634 .668 1.000 .345 
Bukti Fisik .360 .411 .518 .261 .345 1.000 
Sig. (1-tailed) Loyalitas 
Nasabah 
. .000 .000 .000 .000 .000 
Produk .000 . .000 .000 .000 .000 
Promosi .000 .000 . .000 .000 .000 
Proses .000 .000 .000 . .000 .004 
Orang .000 .000 .000 .000 . .000 
Bukti Fisik .000 .000 .000 .004 .000 . 
N Loyalitas 
Nasabah 
100 100 100 100 100 100 
Produk 100 100 100 100 100 100 
Promosi 100 100 100 100 100 100 
Proses 100 100 100 100 100 100 
Orang 100 100 100 100 100 100 
Bukti Fisik 100 100 100 100 100 100 
Variables Entered/Removedb 
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Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Bukti Fisik, 
Proses, Produk, 
Promosi, Oranga 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.878 .816  4.750 .000   
Produk .170 .067 .146 2.950 .004 .705 1.419 
Promosi .197 .093 .215 2.117 .037 .467 2.141 
Proses .155 .080 .055 2.489 .015 .536 1.865 
Orang .344 .081 .447 4.222 .000 .432 2.317 
Bukti Fisik .019 .077 .020 .242 .810 .696 1.437 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah      
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .738a .545 .521 .784 
a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Proses, Produk, Promosi, Orang 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah  
 
 
 
 
Collinearity Diagnosticsa 
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Model 
Dimen
sion Eigenvalue 
Condition 
Index 
Variance Proportions 
(Constant) Produk Promosi Proses Orang Bukti Fisik 
1 1 5.953 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .016 19.571 .02 .21 .00 .17 .15 .12 
3 .012 22.328 .13 .74 .00 .00 .02 .16 
4 .008 26.866 .39 .04 .21 .19 .11 .14 
5 .006 32.589 .45 .01 .11 .53 .13 .42 
6 .005 33.685 .01 .00 .67 .11 .59 .15 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah      
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 8.15 12.57 11.10 .836 100 
Residual -1.922 1.690 .000 .764 100 
Std. Predicted Value -3.528 1.753 .000 1.000 100 
Std. Residual -2.452 2.157 .000 .974 100 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Charts 
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